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TRANSLITERASI ARAB-LATIN DAN SINGKATAN 

 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri P dan K 

Nomor: 158 Tahun 1987 – Nomor: 0543 b/u/1987 

 

1. Konsonan  

 

No. Arab Latin No. Arab Latin 

 ا 1
Tidak 

dilambangkan 
 Ṭ ط 16

 Ẓ ظ B 17 ب 2

 ‘ ع T 18 ت 3

 GH غ Ś 19 ث 4

 F ف J 20 ج 5

 Q ق Ḥ 21 ح 6

 K ك KH 22 خ 7

 L ل D 23 د 8

 M م Ż 24 ذ 9

 N ن R 25 ر 10

 W و Z 26 ز 11

 H ه S 27 س 12

 ’ ء SY 28 ش 13

 Y ي Ṣ 29 ص 14

    Ḍ ض 15

 

2. Konsonan 

Konsonan Vokal Bahasa Arab, seperti vokal bahasa 

Indonesia, terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal 

rangkap atau diftong. 



xii 

a. Vokal Tunggal Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya 

berupa tanda atau harkat, transliterasinya sebagai berikut:   

Tanda Nama Huruf Latin 

  َ  Fatḥah A 

  َ  Kasrah I 

  َ  Dammah U 

 

b. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf, transliterasinya gabungan huruf, 

yaitu: 

Tanda dan 

Huruf 
Nama 

Gabungan 

Huruf 

َ   ي  Fatḥah dan ya Ai 

َ    و  Fatḥah dan wau Au 

 

Contoh: 

  ,kaifa =  كيف

 haula =      هول

 

3. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harkat 

dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 
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Harkat dan 

Huruf 
Nama Huruf dan tanda 

َ   ا/ي  
Fatḥah dan alif 

atau ya 
Ā 

َ   ي  Kasrah dan ya Ī 

َ   و  
Dammah dan 

wau 
Ū 

 

Contoh: 

 qāla = ق ال      

م ي  ramā =   ر 

 qīla = ق يْل     

 yaqūlu = ي قوْل    

 

4. Ta Marbutah  (ة) 

Transliterasi untuk ta marbutah ada dua. 

a. Ta marbutah ( ة) hidup 

Ta marbutah ( ة) yang hidup atau mendapat harkat fatḥah, 

kasrah dan dammah, transliterasinya adalah t. 

b. Ta marbutah ( ة) mati 

Ta marbutah ( ة) yang mati atau mendapat harkat sukun, 

transliterasinya adalah h. 

c. Kalau pada suatu kata yang akhir huruf ta marbutah ( ة) diikuti 

oleh kata yang menggunakan kata sandang al, serta bacaan 
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kedua kata itu terpisah maka ta marbutah ( ة) itu 

ditransliterasikan dengan h. 

Contoh: 

فاَلاْ  طَا ضَة ْ الْا  rauḍah al-aṭfāl/ rauḍatul aṭfāl : رَوا

رَةاْ  نوََّ   /al-Madīnah al-Munawwarah : الامَدِيانَة ْ الام 

 al-Madīnatul Munawwarah   

 Ṭalḥah :   طَلاحَةاْ 

 

Catatan:  

Modifikasi 

1. Nama orang berkebangsaan Indonesia ditulis seperti biasa tanpa 

transliterasi, seperti M. Syuhudi Ismail. Sedangkan nama-nama 

lainnya ditulis sesuai kaidah penerjemahan. Contoh: Ḥamad Ibn 

Sulaiman. 

2. Nama negara dan kota ditulis menurut ejaan Bahasa Indonesia, 

seperti Mesir, bukan Misr. Beirut, bukan Bayrut dan sebagainya. 

3. Kata-kata yang sudah dipakai (serapan) dalam kamus Bahasa 

Indonesia tidak ditransliterasi. Contoh: Tasauf, bukan Tasawuf. 
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Kepuasan konsumen terhadap industri kosmetik merupakan salah 

satu elemen pokok dalam pemikiran dan praktik pemasaran 

moderen. Saat konsumen merasa puas dengan produk tersebut, 

maka penyebarluasan informasi serta peningkatan jumlah 

konsumen akan terjadi dengan sendirinya. Kepuasan konsumen ini 

diantaranya dipengaruhi oleh kualitas produk dan citrak merek. 

Penelitian ini memfokuskan pada industri kosmetik yang terus 

mengalami pertumbuhan signifikan di Indonesia, salah satunya 

Make Over yang merupakan perusahaan kosmetik lokal yang telah 

go internasional. Oleh karena itu, tujuan penelitian ini adalah untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap 

kepuasan konsumen pada kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif melalui 

penyebaran kuesioner. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dan hasil uji determinasi juga menunjukkan pengaruh 

varibel penelitian terhadap kepuasan konsumen sebesar 79,3%. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Citra Merek Dan Kepuasan 

Konsumen. 

 

 

 



xvi 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL ...............................................................        ii 

LEMBAR PERNYATAAN KEASLIAN ..............................       iii 

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI..................................       iv 

LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ...................................        v 

LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI............................       vi 

KATA PENGANTAR ............................................................      vii 

TRANSLITERASI..................................................................       xi 

ABSTRAK ...............................................................................      xv 

DAFTAR ISI ...........................................................................     xvi 

DAFTAR TABEL ...................................................................     xix 

DAFTAR GAMBAR ..............................................................      xx 

DAFTAR LAMPIRAN...........................................................     xxi 
 

BAB I PENDAHULUAN  ......................................................        1 

1.1 Latar Belakang Penelitian .............................................        1 

1.2 Rumusan Masalah.........................................................        9 

1.3 Tujuan Penelitian ..........................................................      10 

1.4 Manfaat Penelitian  .......................................................      11 

1.5 Sistematika Pembahasan...............................................      11        
 

 

BAB II LANDASAN TEORI .................................................      14 
2.1 Kepuasan Konsumen  ...................................................      14 

2.1.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan  

         Konsumen   .........................................................      16      

2.1.2 Indikator Mengukur Kepuasan Konsumen ..........      18 

2.2 Kualitas Produk ............................................................      21 

2.2.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas        

                Produk   ...............................................................      23 

2.2.2 Indikator Kualitas Produk ...................................      27  

2.3 Citra Merek  .................................................................      28 

2.3.1 Faktor-Faktor Dalam Citra Merek  .....................      29 

2.3.2 Manfaat Citra Merek ...........................................      31 

2.3.3 Indikator Citra Merek ..........................................      33 

2.4 Keterkaitan Antar Variabel ..........................................      34 

2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan  

 Konsumen   ..........................................................      34 



xvii 

2.4.2 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan  

      Konsumen   .........................................................      35 

2.5 Penelitian Terkait ...........................................................      36 

2.6 Kerangka Berpikir  .........................................................      42 

2.7 Hipotesis Penelitian .......................................................      42  

 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN .............................      44 
3.1. Rancangan Penelitian ....................................................      44 

3.2. Populasi Dan Sampel Penelitian ...................................      44 

3.3. Jenis Dan Sumber Data  ................................................      46 

3.4. Teknik Pengumpulan Data ............................................      46 

3.5. Variabel Penelitian  .......................................................      47 

3.6. Uji Instrumen ................................................................      50 

 3.6.1 Uji validitas..........................................................      50 

3.6.2 Uji Reliabilitas .....................................................      51 

3.7 Uji Asumsi Klasik ..........................................................      52 

3.7.1 Uji normalitas ......................................................      52 

3.7.2 Uji multikolinieritas .............................................      52 

3.7.3 Uji heteroskedastisitas .........................................      53 

3.8 Analisis data regresi linear berganda .............................      53 

3.9 Pengujian Hipotesis .......................................................      54 

3.9.1 Uji T  ....................................................................      55 

3.9.2 Uji F  ....................................................................      55 

3.10 Uji Koefisien Determinasi  ..........................................      56 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN ......      58 

4.1 Deskripsi Gambaran Umum Make Over .......................      58 

4.2 Karakteristik Responden Penelitian ...............................      60 

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian .........................................      62 

4.3.1 Deskripsi Variabel Kualitas Produk ....................      62 

4.3.2 Deskripsi Variabel Citra Merek ...........................      65 

4.3.3 Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen ............      68 

4.4 Uji Instrument  ...............................................................      70 

4.4.1 Uji Validitas  ........................................................      70 

4.4.2 Uji Realibilitas  ....................................................      72 

4.5 Uji Asumsi Klasik ..........................................................      73 

4.5.1 Uji Normalitas .....................................................      73 

4.5.2 Uji Multikolinearitas............................................      74 



xviii 

4.5.3 Uji Heteroskedastisitas ........................................      75 

4.6 Analisis Regresi Linear Berganda  .................................      76 

4.7 Uji Hipotesis ..................................................................      77 

4.7.1 Uji T .....................................................................      77 

4.7.2 Uji F .....................................................................      79 

4.8 Koefien Determinasi ......................................................      80 

4.9 Pembahasan ....................................................................      81 

4.9.1 Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan  

         Konsumen   ..........................................................      81 

4.9.2 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan         

    Kosumen .............................................................      83 

    

BAB V PENUTUP  .................................................................      85 

5.1 Kesimpulan  ...................................................................      85 

5.2 Saran ..............................................................................      86 

  
 

DAFTAR PUSTAKA  ............................................................      87 

LAMPIRAN  ...........................................................................      91 

BIODATA PENULIS  ............................................................    109 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xix 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2.1   Penelitian Terkait....................................................      38 

Tabel 3.1   Skala Penilaian Likert.............................................      47  

Tabel 3.2   Variabel Penelitian .................................................      48  

Tabel 4.1   Karakteristik Responden ........................................      61 

Tabel 4.2   Jawaban Responden Terhadap Indikator 

  Kualitas Produk ......................................................      62  

Tabel 4.3   Jawaban Responden Terhadap Indikator Citra  

                   Merek   .........................................................................      65  

Tabel 4.4   Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepuasan 

                  Konsumen ...............................................................      68 

Tabel 4.5   Hasil Uji Validitas ..................................................      70 

Tabel 4.6   Hasil Uji Relibilitas ................................................      72 

Tabel 4.7   Hasil Uji Multikolinearitas .....................................      74 

Tabel 4.8   Hasil Uji Heteroskedastisitas ..................................      75 

Tabel 4.9   Analisi Regresi Linear Berganda ...........................      76 

Tabel 4.10 Hasil Uji T ..............................................................      78 

Tabel 4.11 Hasil Uji F ..............................................................      79 

Tabel 4.12 Hasil Uji Determinasi .............................................      80 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xx 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir ................................................     42  

Gambar 4.1 Hasil uji normalitas ...............................................     73 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



xxi 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran Kuisioner ..................................................................      91 

Lampiran 1 Tabulasi Data Jawaban 112 Responden ................      94 

Lampiran 2 Hasil Uji Validitas dan Uji Realibilitas SPSS  

                   112 Respnden  .......................................................    101 

Lampiran 3 Uji normalitas ........................................................    105 

Lampiran 4 Uji Multikolinearitas .............................................    105 

Lampiran 5 Uji Heteroskedastisitas ..........................................    105 

Lampiran 6 Analisis Regresi Linear Berganda.........................    106 

Lampiran 7 R-Tabel..................................................................    106 

Lampiran 8 T-Tabel ..................................................................    107 

Lampiran 9 F-Tabel ..................................................................    108  



 

1 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian  

Perkembangan era globalisasi dewasa ini telah berkembang ke 

era milenial yang serba canggih dengan akses informasi yang 

sangat cepat. Perkembangan era milenial dipengaruhi dan ikut 

mempengaruhi segala aspek kehidupan, terutama gaya hidup 

individu. Gaya hidup yang dahulu didominasi dengan model 

sederhana berubah menjadi gaya hidup modern, canggih, dan 

glamor. Gaya hidup modern dengan penampilan yang menarik 

merupakan panutan kehidupan bagi era milenial saat ini. Sesuatu 

yang dianggap langka dan hanya dimiliki kalangan tertentu, 

berubah menjadi sesuatu yang lazim dan lumrah untuk dimiliki 

oleh siapapun dengan latar belakang kalangan ekonomi mana pun 

dan inilah yang menyebabkan bisnis berkembang pesat. Produksi 

vital produk pun ikut meningkat karena peningkatan minat 

masyarakat yang mengikuti perkembangan zaman. 

Perkembangan bisnis yang pesat tidak hanya dalam bentuk 

kuantitas, namun juga dari segi kualitas. Pembeli yang bergerak 

sebagai konsumen saat ini mulai lebih jeli dalam memilih barang 

atau produk. Oleh karena itu, mutu dan kualitas produk lebih 

diperhatikan oleh produsen. Peningkatan dan penjagaan stabilitas 

mutu ditujukan untuk memenuhi keinginan dan kepuasaan 

konsumen, ketika konsumen merasa puas dengan produk yang 
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dikonsumsi, maka keinginan konsumen untuk kembali 

mengkonsumsi produk tersebut akan semakin besar. Akan tetapi, 

jika Konsumen merasa tidak puas ataupun kecewa dengan produk 

yang dikonsumsi, maka konsumen akan cenderung untuk 

meninggalkan produk tersebut dan beralih ke produk lainnya. 

Menurut Sangadji Dan Sopiah (2013:180) menjelaskan bahwa 

kepuasan atau ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja produk yang real atau aktual dengan kinerja produk yang 

diharapkan. 

 Menurut Kotler Dan Keller (2017) kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. Konsumen dikatakan 

puas saat produk yang dikonsumsi memenuhi harapannya, setelah 

memilih dan mengonsumsi produk. Kepuasan konsumen 

merupakan konsep yang terkait erat dengan jenis perilaku pada 

tahap pasca pembelian/konsumsi. Rasa puas atau tidak puas 

terhadap konsumsi suatu produk atau merek adalah hasil evaluasi 

alternatif pasca konsumsi atau evaluasi alternatif tahap kedua 

(Sumarwan, 2015). Sebelum membeli, konsumen telah menetapkan 

harapan tertentu terhadap produk yang dibelinya dan terpenuhi atau 

tidaknya harapannya tersebut diketahui setelah proses pembelian 

dilakukan. Pada saat produk yang digunakan memenuhi standar 

persepsi atau harapan konsumen, maka kepuasan konsumen akan 

https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-konsumen-atau-pelanggan/120079
https://www.dictio.id/t/apa-yang-dimaksud-dengan-konsep-atau-konseptual/120102
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tercipta yang berdampak pada pembelian berulang terhadap produk 

tersebut. Harapan konsumen terbentuk berdasarkan informasi yang 

diterima konsumen dari promosi-promosi produk, dimana 

umumnya produsen akan menunjukkan kelebihan dan keunggulan 

produk tersebut, serta memberikan penjelasan mengenai 

mekanisme produk yang perlu diketahui. Sebelum membeli, 

umumnya konsumen akan mencari informasi-informasi dasar 

produk yang kemudian menjadi dasar penetapan harapan akan 

kepuasan yang diinginkan. 

 Pembelian produk yang dilakukan konsumen untuk pertama 

kali merupakan proses pemilihan konsumen akan produk yang akan 

digunakan, dimana konsumen akan membeli produk sejenis dengan 

merek yang berbeda-beda. Saat konsumen telah memutuskan untuk 

menggunakan produk tertentu, maka produk tersebut telah melalui 

proses pemilihan yang panjang. Keputusan konsumen dalam 

menentukan produk ini dipengaruhi oleh tingkat kepuasan 

konsumen pada produk tersebut.  Menurut Tjiptono (2015) 

kepuasan pelanggan merupakan elemen pokok dalam pemikiran 

dan praktik pemasaran moderen. Saat konsumen merasa puas 

dengan produk tersebut, maka penyebarluasan informasi serta 

peningkatan jumlah konsumen akan terjadi dengan sendirinya. Hal 

ini disebabkan oleh loyalitas konsumen yang memperkenalkan dan 

merekomendasikan produk tersebut pada lingkungan sekitarnya. 

Kepuasan adalah perbandingan konsumen terhadap barang lain 

dengan barang yang dibeli tersebut sehinnga mendapatkan hasil 
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yang diinginkan. Kepuasan konsumen ini salah satunya 

dipengaruhi oleh kualitas suatu produk. Putro (2014) menyatakan 

bahwa kualitas produk berhubungan erat dengan kemampuan 

produk untuk menjalankan fungsinya, termasuk keseluruhan 

produk, keandalan, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 

perbaikan, dan atribut bernilai lainnya. 

Konsumen akan lebih totalitas dan suka rela membeli produk 

dengan harga yang cukup tinggi disertai kualitas produk yang 

memadai. Kotler dan Keller (2016) kualitas produk adalah 

kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja 

yang sesuai bahkan melebihi daripada keiinginan pelanggan. 

Kualitas produk sering disebut sebagai mutu produk. Konsumen 

era milenial merupakan konsumen yang cerdas, jeli, dan teliti, 

sehingga dapat membedakan produk bermutu dan tidak. Walaupun 

kondisi peminat pasar Indonesia cenderung diramaikan oleh kelas 

menengah bawah yang cenderung lebih menyukai produk dengan 

harga ekonomis, namun peminat kelas menengah atas juga tidak 

kalah saing. Yang terpenting dalam dunia bisnis adalah harga 

produk harus diikuti mutu produk yang memadai. Saat konsumen 

merasa adanya keseimbangan antara harga dan mutu produk, maka 

kepuasan konsumen akan tercipta. Saat konsumen merasa harga 

tidak sebanding dengan mutu yang diberikan, maka ketidakpuasan 

yang akan dirasakan konsumen.  

Selain kualitas produk, kepuasan konsumen juga dipengaruhi 

oleh citra merek menurut Ravita (2015) menyatakan dimana 
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kepuasaan akan terjadi jika konsumen mempersepsikan bahwa 

produk tersebut memiliki tiga indikator citra merek yang baik, 

terdiri dari citra pembuat, citra produk, dan citra pemakai. Maka 

hal ini juga akan membuat konsumen meras puas dan senang 

terhadap barang yang di beli sesuai kriteri yang di harapkan 

konsumen. Menurut Kotler dan Keller (2016) citra merek adalah 

persepsi konsumen tentang suatu merek sebagai refleksi dari 

asosiasi yang ada pada pikiran konsumen. Citra merek merupakan 

asosiasi hal ini muncul di dalam hati konsumen ketika konsumen 

mengingat suatu merek tertentu. Hal ini diperoleh dari tingkat 

kepuasan konsumen akan produk tersebut yang sangat tinggi juga 

dipengaruhi oleh banyak hal seperti harga barang yang terbilang 

fantastis atau cukup tinggi, ataupun mutu produk yang dibuat dari 

bahan-bahan berkualitas tinggi, serta ketahanan produk selama 

masa penggunaaan. Memiliki barang bermerek menciptakan citra 

elegan, glamor, fashionable, dan mewah pada konsumen yang 

menggunakannya.  

Produk yang memiliki kualitas produk yang baik dan citra 

merek yang kuat di masyarakat akan cenderung lebih dipilih oleh 

konsumen, dibandingkan dengan produk dengan kualitas yang 

buruk dan citra merek yang lemah. Kepuasan konsumen 

berdasarkan citra merek dan kualitas produk terjadi pada setiap 

bidang dan jenis produk. Adapun salah satu produk yang sedang 

banyak diminati dan sangat populer terutama di kalangan kaum 

wanita yaitu kosmetik. Kosmetik adalah salah satu produk 
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kecantikan yang umumnya digunakan di wajah ataupun kulit guna 

mempercantik diri baik wajah, kulit, rambut, dan sebagainya. 

Kosmetik berfungsi untuk meningkatkan penampilan terutama di 

bagian wajah (Latifah & Iswari, 2013). Pada dunia bisnis, kosmetik 

merupakan produk yang memiliki perkembangan peminat pasar 

yang luas. Dahulu kosmetik cenderung diperuntukkan untuk 

konsumen wanita dewasa. Saat ini konsumen kosmetik mulai 

merambah ke segala usia dari anak-anak hingga lansia, serta juga 

mulai digunakan oleh konsumen laki-laki. Selain itu, kosmetik 

awalnya hanya digunakan oleh kalangan tertentu seperti public 

figure, menggelar acara nikah ataupun pada keadaan tertentu 

seperti kontes. Saat ini, kosmetik telah digunakan oleh semua 

kalangan dari kelas ekonomi atas hingga kelas ekonomi bawah, 

serta digunakan di kehidupan sehari-hari. Meningkatnya jumlah 

permintaan pasar akan kosmetik, meningkatkan jumlah produsen 

produk kosmetik, sehingga persaingan pasar juga ikut 

meningkatkan. Hal ini mengakibatkan para produsen menjadi lebih 

kreatif dalam menarik minat konsumen dengan menghadirkan 

berbagai inovasi. Seperti aneka warna kosmetis, aneka jenis 

produk, hingga kemesan yang unik dan menarik (Shaputra, 2013). 

Perkembangan industri kosmetik ini juga terus mengalami 

kenaikan yang sangat pesat. Sehingga mengacu pada data 

yang dirilis oleh Nielsen and Euromonitor yang menunjukkan, 

pertumbuhan penjualan yang luar biasa sebesar 11,99% pada 

tahun 2017 di Indonesia, dan telah memberikan kontribusi 
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sebesar Rp19 triliun atau setara USD 1,4 miliar . Angka ini 

lebih tinggi dari rata-rata pertumbuhan sektor kosmetik dalam 

enam tahun terakhir, yaitu sebesar 10%. Selain itu, ekspor 

produk kosmetik juga menunjukkan pertumbuhan kuat dengan 

rata-rata sebesar 3,56% dari tahun 2013-2017 

(www.suara.com, 2021).  Dan diperkirakan salah satu 

pertumbuhan industri yang akan terus tumbuh di Indonesia bahkan 

dunia adalah pertumbuhan industri kosmetik. Hal ini dibenarkan 

oleh kementrian Perindustrian Republik Indonesia, dimana 

perkembangan industri kosmetik di Indonesia tergolong solid 

dengan peningkatan yang signifikan setiap tahunnya mencapai 

lebih dari 10% atau lebih dari 1 triliun rupiah (Ekarina, 2019). 

Peningkatan perkembangan minat pasar akan kosmetik diikuti 

dengan peningkatan pengetahuan konsumen mengenai produk 

tersebut. Sehingga konsumen menjadi lebih jeli dan teliti dalam 

memilih produk 

Potensi pasar kosmetik yang semakin besar juga disebabkan 

oleh beberapa faktor seperti peningkatan kesadaran wanita untuk 

mempercantik diri melalui penggunaan make-up, peningkatan 

jumlah penduduk pada usia remaja yang lagi gemar-gemarnya 

bersolek dan makeup saat ini menjadi bagian dari gaya hidup 

wanita Indonesia (www.indonesia-investments.com,2017).  Di 

Indonesia salah satunya kosmetik yang saat ini banyak di minati 

oleh kalangan muda, dewasa dan lansia ialah Make Over. Highlight 

media (2018) juga mengemukakan hal serupa, dimana kosmetik 

https://www.suara.com/tag/kosmetik
http://www.suara.com/
http://www.indonesia-investments.com,2017/
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Make Over merupakan salah satu dari 10 merek kosmetik yang 

digemari di Indonesia. Selain itu, Make Over juga disebutkan 

sebagai salah satu dari 10 merek kosmetik dengan kualitas terbaik 

di Indonesia (Pasha, 2018). 

 Make Over merupakan salah satu dari sekian banyak 

perusahaan kosmetik yang sudah go internasional bahkan 

keberadaannya sering disangka dari luar negeri. Make Over 

didirikan oleh seorang pengusaha kosmetik asal Indonesia melalui 

PT. Paragon Technology and Innovation yang diproduksi di dalam 

negeri sejak tahun 2003. Seperti yang dikutip dari IDNTimes, 

Make Over menempati posisi ketiga setelah produk MakeOver dan 

Sensatia Botanicals dalam 7 (tujuh) merek kosmetik lokal yang 

mempunyai kualitas tidak kalah dari brand produk luar negeri 

(Prasasti, 2017). Oleh karena itu, Make Over merupakan salah satu 

merek kosmetik yang patut diakui eksistensinya di industri 

kosmetik Indonesia. Hal ini dapat dibuktikan salah satunya dengan 

Make Over menjadi official make-up partner dalam ajang pekan 

mode yang ternama yaitu Jakarta Fashion Week 2018 (JFW2018), 

yang telah diselenggarakan pada tanggal 22-27 Oktober 2017. 

Dalam acara tersebut, Make Over juga mengundang selebgram-

selebgram yang cukup populer. Meskipun maraknya beredar 

kosmetik merek lain yang cukup banyak juga diminati oleh 

konsumen lainya maka kosmetik Make Over tidak pernah sepi 

peminat, sehingga penulis memiliki ketertarikan untuk melakukan 

penelitian terhadap kepuasan konsumen kosmetik Make Over di 
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kota Banda Aceh pada penelitian ini peneliti memilih kota Banda 

Aceh.  

Perihal ini didukung oleh Penelitian Aisyah (2018) yang 

menyimpulkan bahwa hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra 

merek, harga, dan kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap keputusan pembelian kosmetik Mascara 

Maybelline pada mahasiswi Fakultas Hukum Universitas Sumatera 

Utara. Penelitian Ravita Dwi Yana (2015) penelitian menunjukan 

bahwa variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian Tias Widiaswara (2017) 

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Maka meskipun demikian, terdapat beberapa 

penelitian yang menyimpulkan juga tidak adanya pengaruh kualitas 

produk dan citra merek terhadap kepuasan  konsumen. Seperti 

penelitiannya Martha Derang (2020) dapat disimpulkan bahwa 

hasil penelitian ini menunjukkan bahwa citra merek tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

Bedasarkan latar belakang permasalahan, maka peneliti akan 

mengkaji secara lebih mendalam mengenai “Pengaruh Kualitas 

Produk dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen pada 

Kosmetik Make Over di Banda Aceh”.  

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Seberapa besar pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada produk kosmetik Make Over di Banda 

Aceh.  

2. Seberapa besar pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

konsumen pada produk kosmetik Make Over di Banda 

Aceh. 

3. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan citra merek 

terhadap kepuasan konsumen pada produk kosmetik Make 

Over di Banda Aceh.  

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pembahasan dari latar belakang dan perumusan 

masalah yang di atas, maka tujuan penelitian yang ingin diperoleh 

dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen pada produk kosmetik Make 

Over di Banda Aceh.  

2. Untuk mengetahui besarnya pengaruh citra merek terhadap 

kepuasan konsumen pada produk kosmetik Make Over di 

Banda Aceh.  

3. Untuk mengetahui besarnya kualitas produk dan citra merek 

terhadap kepuasan konsumen pada kosmetik Make Over di 

Banda Aceh. 
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1.4  Manfaat Penelitian  

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi 

informasi wawasan serta khasanah kepustakaan khususnya 

di Aceh mengenai perkembangan dunia ekonomi pada 

produk kosmetik. penelitian ini juga diharapkan dapat 

menjadi bahan referensi bagi penelitian selanjutnyayang 

ingin melakukan penelitian dalam bidang yang serupa.  

2. Bagi Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan positif 

dalam meningkatkan kualitas produk dan mengembangkan 

kepuasan konsumen dalam strategi pemasaran di kota 

Banda Aceh. 

3. Bagi Masyarakat 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi baru 

untuk penambahan wawasan dan pengetahuan tentang dunia 

produk kecantikan berupa kosmetik sehingga dapat 

meningkatkan kualitas mutu konsumen dalam memilih 

produk yang baik untuk digunakan. 

 

1.5 Sistematika Pembahasan  

Penelitian ini disusun berdasarkan pedoman ilmiah penyusunan 

skripsi. Adapun proposal skripsi terdiri atas lima bagian, yaitu: 

 



 
 

12 
 

BAB I  Pendahuluan  

Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, 

tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 

pembahasan. Pada bagian ini inti permasalahan dan dasar 

fenomena alasan penelitian dipaparkan. Tujuan dan 

manfaat dari penelitian juga disebutkan secara ilmiah. 

BAB II  Kerangka Teori /Landasan Teori 

Berisi tentang teori, penelitian terkait, metode penelitian, 

serta hipotesis. Pada bagian ini, peneliti akan 

memaparkan teori-teori yang disebutkan para ahli 

mengenai variable terkait. Selain itu, penelitian 

sebelumnya mengenai variable yang sama juga akan 

dijabarkan. Proses pelaksanaan penelitian berdasarkan 

tujuan yang menjadi hipotesis penelitian akan 

disebutkan. 

BAB III  Metode Penelitian   

Pada bagian ini proses pelaksanakan penelitian akan 

dijelaskan secara lebih rinci. Hal ini terkait dengan 

prosedur penelitian, berupa tempat, waktu, serta jenis 

dan pendekatan penelitian. Selain itu, akan dijabarkan 

pula mengenai populasi dan sampel penelitian, serta 

metode pengumpulan dan analisis data yang akan 

digunakan.  

BAB IV  Hasil Penelitian  
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Bab ini membahas tentang hasil penelitian, yaitu dampak 

pengaruh produk dan citra merek terhadap kepuasan 

konsumen kosmetik Make Over terhadap masyarakat di 

kota Banda Aceh dan ketertarikan masyarakat terhadap 

produk dan kualitas Make Over Kota Banda Aceh. 

BAB V  Kesimpulan  

Bab ini membahas tentang kesimpulan dari keseluruhan 

hasil penelitian dan saran. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

2.1 Kepuasan Konsumen  

Banyak pakar yang mendefinisikan kepuasan konsumen dalam 

artian mereka sendiri berdasarkan pemikiran masing-masing 

walaupun tidak hanya satu definisi tunggal yang menjadi actor 

utama dalam kepuasan konsumen. Menurut Tjiptono (2014:353) 

kata “kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin “satis” 

(artinya cukup banyak, memadai) dan “facio” (melakukan atau 

membuat) secara sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya 

pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Menurut 

Howard Dan Sheth dalam Fandy Tjiptono (2014:353) 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif 

pembelian berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan 

antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan 

yang dilakukan. Sedangkan menurut Swan dalam Fandy Tjiptono 

(2014:353) mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi 

secara sadar atau penilaian kognitif menyangkut apakah kinerja 

produk relative bagus atau jelek atau apakah produk bersangkutan 

cocok atau tidak cocok dengan tujuan atau pemakaiannya. 

Menurut Sangadji Dan Sopiah (2013:180) menjelaskan bahwa 

kepuasan atau ketidakpuasan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja produk yang real atau aktual dengan kinerja produk yang 
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diharapkan. Kepuasan konsumen juga merupakan suatu penilaian 

emosional dari konsumen setelah konsumen menggunakan suatu 

produk, dimana harapan dan kebutuhan konsumen yang 

menggunakannya terpenuhi Menurut Daryanto & Setyobudi 

(2014). Hal ini menunjukan setelah konsumen menggunakan suatu 

produk yang berkualitas baik maka konsumen cenderung merasa 

puas akan suatu barang tersebut sehingga keinginanya konsumen 

terpenuhi kepuasannya. Menurut Tjiptono (2012) Kepuasan 

kosumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen 

ketika mereka menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya 

sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara baik. 

Kepuasan pelanggan juga dapat dirasakan setelah pelanggan 

membandingkan pengalaman mereka dalam melakukan pembelian 

barang/jasa dari penjual atau penyedia barang/jasa dengan harapan 

dari pembeli itu sendiri.Tjiptono (2014:353) juga mengungkapkan 

bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembelian 

berkenaan dengan kesepadanan atau ketidak sepadanan antara hasil 

yang didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang 

dilakukan. 

 Berdasarkan definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa 

kepuasaan konsumen lebih cenderung terhadap suatu kinerja 

sebuah perusahaan yang menciptkan suatu barang yang luar biasa 

dan menarik dan begitu juga terhadap kebutuhannya sesuai dengan 

apa yang diharapkan oleh konsumen. 
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2.1.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Konsumen 

   Menurut Daryanto dan Setyobudi (2014), kepuasan 

konsumen dipengaruhi oleh kualitas produk atau barang-barang 

yang diberikan pada pelanggan dalam proses penyerahan jasa, 

kualitas jasa, persepsi atas harga, serta faktor situasional dan 

personal. Namun dalam penelitian ini dari beberapa faktor yang 

memengaruhi kepuasan jonsumen, penelitian merujuk pada satu 

faktor yaitu jasa, dari dimensi jasa tersebut penelitian akan melihat 

mana indikator yang paling memengaruhi kepuasan konsumen. 

Menurut Zeithaml (dalam Hardiyansyah 2011) kepuasan konsumen 

jasa dipengaruhi oleh proses penilaian kualitas jasa oleh pelanggan 

dan ini dimulai sebelum konsumen berinteraksi dengan penyediaan 

jasa itu sendiri. Sebelum berinteraksi, konsumen akan melakukan 

penjajakan untuk menimbang-nimbang apakah penyedia jasa dapat 

memenuhi kebutuhannya dan konsumen sendiri memiliki harapan 

dibenaknya terhadap bentuk jasa yang akan didapatkannya 

(Daryanto dan Setyobudi, 2014). 

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima 

faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan menurut 

(Lupiyoadi 2014:21) yaitu: 

1. Kualitas produk  

Konsumen akan merasa puas terhadap hasil barang atau jasa 

yang dihasilkan mereka menunjukkan bahwa produk dan jasa 

yang mereka hasilkan berkualitas. 
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2. Kualitas pelayanan  

Terutama untuk industri jasa, Konsumen akan merasa puas 

bila mereka mendapatkan pelayanan yang memenuhi 

kebutuhan,perhatian yang baik atau yang sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3. Emosional  

Konsumen akan merasa puasa dan bangga juga mendapatkan 

keyakinan bahwa orang  

lain akan kagum dan tertarik terhadap dia bila menggunakan 

produk yang digunakan sehingga mereka cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan ini 

hanya akan diperoleh oleh nilai sosial yang akan membuat 

konsumen menjadi puas terhadap produk atau merek yang 

mereka gunakan. Sosial yang membuat konsumen menjadi 

puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga 

Produk yang mempunyai kualitas yang baik dan cocok 

digunakan oleh konsumen manapun baik kalangan muda, 

dewasa maupun yang tua tapi harga relative murah akan 

memberikan nilai yang tinggi terhadap konsumennya.  

5. Biaya  

Konsumen yang membutuhkan produk yang berkualitas tapi 

tidak perlu mengeluarkan biaya banyak dan tidak perlu 

mengeluarkan membuang waktu untuk mendapat kan produk 

yang baik pastinya konsumen cenderung merasa puas. 
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Berdasarkan penjelasan diatas, dapat disimpulkan bahwa 

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah 

performa produk dan jasa, kualitas produk, kualitas pelayanan, 

emosional, harga dan nilai yang sesuai dengan harapan pelanggan. 

2.1.2 Indikator Mengukur Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2015), kepuasan adalah tingkat kepuasan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Didalam  jurnal Setyo 

(2017) Kepuasan konsumen diukur dari sebaik apa harapan 

konsumen atau pelanggan terpenuhi. Tingkat kepuasan merupakan 

fungsi dari tingkat perbedaan konsumen dengan kinerja yang 

harapkan dengan harapan yang bernilai. Apabila kinerja yang 

didapatkan oleh konsumen buruk maka konsumen sungguh akan 

sangat kecewa. Apabila kinerja sesuai yang diharapkan maka 

konsumen akan puas. Dan apabila kinerja melebihi tingkat harapan 

yang tinggi maka konsumen akan sangat puas dan akan setia lebih 

lama dan akan kurang sesnsitif terhadap harga yang tinggi di 

tawarkan dan juga akan memberikan komentar yang baik kepada 

kerabatnya dan media tentang perusahaan tersebut. Menurut 

Tjiptono (2014) tidak ada satupun ukuran tungal 

“terbaik”mengenai kepuasan pelanggan yang disepakati secara 

universal. 

Menurut Kotler & Keller yang dialih bahasakan oleh 

Benyamin Molan (2012) menjelaskan ada sejumlah metode untuk 
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mengukur dan memantau kepuasan konsumennya dan konsumen 

pesaing. Metode tersebut yaitu: 

1. Sistem keluh dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada konsumen (customer 

– oriented) perlu menyediakan kesempatan dan akses yang 

mudah dan nyaman bagi para konsumennya guna 

menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan. Media 

yang digunakan bisa berupa kotak saran yang ditempatkan di 

lokasi-lokasi strategis (yang mudah dijangkau atau sering 

dilewati pelanggan), kartu komentar (yang bisa diisi langsung 

maupun yang dikirim via pos kepada perusahaan), saluran 

telepon khusus bebas pulsa, halaman web, dan lain-lain. 

2. Ghost shopping (mystery shopping) 

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan 

konsumen adalah dengan memperkerjakan beberapa orang 

ghost shoppersuntuk berperan atau berpura-pura sebagai 

konsumen potensial produk perusahaan dan pesaing. Mereka 

diminta berinteraksi dengan staf penyedia jasa dan 

menggunakan produk atau jasa perusahaan. 

3. Lost customer analysis 

Perusahaan menghubungi para konsumen yang telah berhenti 

membeli atau yang telah pindah pemasok agar dapat 

memahami mengapa hal itu terjadi dan supaya dapat 

mengambil kebijakan perbaikan atau penyempurnaan 

selanjutnya. 
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4. Survei kepuasan konsumen 

Sebagian besar riset kepuasan konsumen dilakukan dengan 

menggunakan metode survei, baik survei melalui pos, telepon, 

email, halaman web, maupun wawancara langsung. Melalui 

survei perusahaan akan memperoleh tanggapan dan abaikan 

secara langsung dari konsumen dan juga memberikan kesan 

positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terhadap para 

pelanggannya. 

Adapun indikator yang digunakan untuk kepuasan konsumen 

terdiri dari beberapa hal menurut Tjiptono (2014) ialah : 

a. Kesesuaian Harapan 

Ialah tingkat kesesuaian antara kinerja jasa yang diharapkan 

oleh konsumen dengan yang diinginkan oleh konsumen dalam 

suatu barang dan jasa. 

b. Minat Berkunjung Kembali 

Ialah kesediaan kepada konsumen agar mau berkunjung 

kembali atau melakukan pemakaian ulang barang dan jasa 

terhadap yang terkait. 

c. Kesediaan Merekomendasi 

Ialah kesediaan konsumen agar dapat mempublikasikan 

kepada kerabatnya atau media atas barang dan jasa yang di 

gunakan dan dibeli.   
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2.2 Kualitas Produk  

Produk merupakan inti dari kegiatan sebuah perusahaan dalam 

melakukan pemasaran didalam bisnis yang baik dan itu merupakan 

output yang dmana hasil dari suatu perusahaan yang telah 

melakukan suatu aktivitas dan kegiatan dalam pencapaiannya 

sehingga menawarkan kesebuah pasar sasaran utamanya sehingga 

dapat memenuhi kebutuhan konsumen dalam keinginnya. Menurut 

Daryanto (2013) produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, 

dipergunakan atau dikonsumsi dan yang dapat memuaskan 

keinginan atau kebutuhan. Hal ini juga menjadi perhatian 

konsumen terhadap produk, dimana konsumen tidak hanya 

membeli produk saja tapi juga mencermati keunggulan dan 

kelayakan produk yang didapatinya. Sehingga hal ini hal ini 

menjadi kunci utama perusahaan dalam menberikan kualitas yang 

baik terhadap produk-produk nya sebelum diedarkan. Berikut ini 

merupakan definisi dari produk itu sendiri Menurut Kotler dan 

Keller (2016) kualitas produk adalah kemampuan suatu barang 

untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi 

daripada keiinginan pelanggan. Kualitas produk merupakan hal 

utama kinerja perusahaan dalam menarik perhatian konsumen 

dalam mencari produk yang berkualitas baik dan tinggi tapi harga 

bisa dijangkau oleh konsumen kalangan manapun sehingga produk 

yang berkualitas adanya keingginan tinggi dari konsumen untuk 

mencapainya. Sedangkan menurut Tjiptono (2015) mengemukakan 
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definisi konvensional dari kualitas adalah sebagai gambaran 

langsung dari suatu produk seperti performasi, keandalan, mudah 

dalam penggunaan estetika dan sebagainya. Di dalam Kotler dan 

Armstrong (2014) kualitas produk merupakan kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan fungsinya, hal ini termasuk 

keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya. 

Adapun demikian ada elemen produk menurut juga angadji dan 

Sopiah (2013) menjelaskan terdapat enam elemen kualitas produk, 

yaitu : 

a. Kinerja 

merupakan elemen kualitas produk yang berkaitan langsung 

dengan bagaimana suatu produk dapat menjalankan fungsinya 

untuk memenuhi kebutuhan konsumen. 

b.  Reliabilitas 

merupakan daya tahan produk selama dikonsumsi. Misalkan 

seperti bedak powder yang bisa pemakaian exp sampai tiga 

atau empat tahun penyimpanan. 

c.  Fitur 

merupakan fungsi-fungsi sekunder yang ditambahkan pada 

suatu produk, misalnya fitur kemasan produk didalam 

(kosmetik Make)  

d.  Keawetan (durability) 

merupakan dimensi kualitas produk yang menunjukkan suatu 

pengukuran terhadap siklus produk, baik secara teknisi 
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maupun waktu. Produk dikatakan awet jika dapat bertahan 

dalam pemakaian yang berulang-ulang. 

e. Konsistensi 

merupakan elemen yang menunjukkan seberapa jauh suatu 

produk bisa memenuhi standar atau spesifikasi tertentu. 

Produk yang mempunyai konsistensi tinggi berarti sesuai 

dengan standar yang ditentukan. 

f. Desain 

merupakan aspek emosional untuk memengaruhi kepuasan 

konsumen sehingga desain kemasan ataupun bentuk produk 

akan turut mempengaruhi persepsi kualitas produk tersebut. 

 Berdasarkan pada teori diatas bahwa kualitas produk yang 

tinggi akan menjadikan perusahaan mengurangi pemborosan dan 

juga mengurangi tingkat kesalahan di dalam produk itu sendiri. 

Dan dapat memberikan nilai baik dalam produk itu sendiri. 

2.2.1 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Pada masa zaman ini banyak industri yang berlomba-lomba 

dalam mengpasarkan produksi nya sendiri  demi kepentingan 

konsumen nya sendiri dan juga sangat bergantung pada kondisi 

yang dijalaninya. Menurut Assauri (2011:362) mengatakan bahwa :  

1. Pasar (Market)  

Jumlah produk baru dan baik yang ditawarkan dipasar terus 

bertumbuh pada laju yang eksplosif. Pelanggan diarahkan 

untuk mempercayai bahwa ada sebuah produk yang dapat 

memenuhi hampir setiap kebutuhan. Pasar menjadi lebih 
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besar ruang lingkupnya dan secara fungsional lebih 

terspesialisasi di dalam barang yang ditawarkan.  

2. Uang (Money)  

Meningkatnya persaingan dalam banyak bidang bersamaan 

dengan fluktuasi ekonomi dunia menurunkan batas (margin) 

laba. Pada waktu yang bersamaan, kebutuhan akan otomasi 

telah dan pemekanisan mendorong pengeluaran mendorong 

pengeluaran biaya yang besar untuk proses dan perlengkapan 

yang baru. Penambahan investasi pabrik, harus dibayar 

melalui naiknya produktivitas, menimbulkan kerugian yang 

besar dalam memproduksi disebabkan oleh barang pabrikan 

dan pengulangkerjaan yang sangat serius.  

3. Manajemen (Management) 

Tanggung jawab kualitas telah didistribusikan antara 

beberapa kelompok khusus. Sekarang bagian pemasaran 

melalui fungsi perencanaan produknya, harus membuat 

persyaratan produk. Bagian perancangan bertanggung jawab 

merancang produk yang akan memenuhi persyaratan itu. 

Bagian produksi mengembangkan dan memperbaiki kembali 

proses untuk memberikan kemampuan yang cukup dalam 

membuat produk sesuai dengan spesifikasi rancangan. Bagian 

pengendalian kualitas merencanakan pengukuran kualitas 

pada seluruh aliran proses yang menjamin bahwa hasil akhir 

memenuhi persyaratan kualitas dan kualitas pelayanan, 
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setelah produk sampai pada pelanggan menjadi bagian yang 

penting dari paket produk total.  

4. Manusia (Man) 

Pertumbuhan yang cepat dalam pengetahuan teknis dan 

penciptaan seluruh bidang baru seperti elektronika komputer 

menciptakan suatu permintaan yang besar akan pekerja 

dengan pengetahuan khusus. Pada waktu yang sama situasi 

ini menciptakan permintaan akan ahli teknik sistem yang 

akan mengajak semua bidang spesialisasi untuk bersama 

merencanakan, menciptakan dan mengoperasikan berbagai 

sistem yang akan menjamin suatu hasil yang diinginkan.  

5. Motivasi (Motivation) 

Penelitian tentang motivasi manusia menunjukkan bahwa 

sebagai hadiah tambahan uang, para pekerja masa kini 

memerlukan sesuatu yang memperkuat rasa keberhasilan di 

dalam pekerjaan mereka dan pengakuan bahwa mereka secara 

pribadi memerlukan sumbangan atas tercapainya sumbangan 

atas tercapainya tujuan perusahaan. Hal ini membimbing 

kearah kebutuhan yang tidak ada sebelumnya yaitu 

pendidikan kualitas dan komunikasi yang lebih baik tentang 

kesadaran kualitas.  

6. Bahan (Material) 

Disebabkan oleh biaya produksi dan persyaratan kualitas, 

para ahli teknik memilih bahan dengan batasan yang lebih 

ketat daripada sebelumnya. Akibatnya spesifikasi bahan 
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menjadi lebih ketat dan keanekaragaman bahan menjadi lebih 

besar.  

7. Mesin dan Mekanis (Machine and Mecanization) 

Permintaan perusahaan untuk mencapai penurunan biaya dan 

volume produksi untuk memuaskan pelanggan telah 

terdorong penggunaan perlengkapan pabrik yang menjadi 

lebih rumit dan tergantung pada kualitas bahan yang 

dimasukkan kedalam mesin tersebut. Kualitas yang baik 

menjadi faktor yang kritis dalam memelihara waktu kerja 

mesin agar fasilitasnya dapat digunakan sepenuhnya.  

8. Metode Informasi Modern (Modern Information Method) 

Evolusi teknologi komputer membuka kemungkinan untuk 

mengumpulkan, menyimpan, mengambil kembali, 

memanipulasi informasi pada skala yang tidak terbayangkan 

sebelumnya. Teknologi informasi yang baru ini menyediakan 

cara untuk mengendalikan mesin dan proses selama proses 

produksi dan mengendalikan produk bahkan setelah produk 

sampai kepelanggan. Metode pemprosesan data yang baru dan 

konstan memberikan kemampuan untuk memanajemen 

informasi yang bermanfaat, akurat, tepat waktu dan bersifat 

ramalan mendasari keputusan yang membimbing masa depan 

bisnis.  

9. Persyaratan Proses Produksi (Mounting Product 

Requirement) 



 
 

27 
 

Kemajuan yang pesat dalam perancangan produk, 

memerlukan pengendalian yang lebih ketat pada seluruh 

proses pembuatan produk 

2.2.2 Indikator Kualitas Produk 

Daya saing didalam sebuah produk adalah nilai penting 

dalam meningkatkan kualitas dalam mengembangkan produk itu 

sendiri dan hal ini menjadi harapan konsumen dalam pencapain 

pesat perusahaan dan itu penting.  

Kualitas produk memiliki indikator yang dapat digunakan 

untuk menganalisis karakteristik dari suatu produk. Menurut 

Tjiptono (2016:134) apa beberapa indikator kualitas sebagai 

berikut : 

1.  Performance (kinerja) merupakan karakteristik operasi pokok 

dari produk inti (core product) yang dibeli. 

2. Features (fitur atau ciri-ciri tambahan) yaitu karaktersitik 

sekunder atau pelengkap. 

3. Reliability (reliabilitas) yaitu kemungkinan kecil akan 

mengalami kerusakan atau gagal dipakai. 

4. Confermance to Specifications (kesesuaian dengan 

spesifikasi) yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi 

memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

5. Durability (daya tahan) yaitu berkaitan dengan berapa lama 

produk tersebut dapat digunakan. 
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6. Serviceability meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

kemudahan direparasi serta penanganan keluhan secara 

memuaskan. 

7. Perceived Quality (kualitas yang dipersepsikan), yaitu citra 

dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan 

terhadapnya. 

  Berdasarkan indikator diatas, dapat disimpulkan bahwa suatu 

indikator kualitas merupakan syarat agar suatu nilai dari produk 

memungkinkan untuk bisa memuaskan pelanggan sesuai harapan. 

 

2.3 Citra Merek 

 Citra merek adalah syarat perusahaan dimana dalam 

mengaplikasikan nilai suatu barang tersebut menjadi sangat luar 

biasa dan fantastic didalam brand tersebut terhadap penilaian 

konsumen dalam mengklaim suatu brand tersebut. Menurut Kotler 

dan Keller (2016) citra merek adalah nama, istilah, tanda, simbol, 

desain, atau kombinasi dari hal – hal tersebut yang dimaksudkan 

untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seseorang atau 

sekelompok penjual dan untuk membedakannya dari barang dan 

jasa pesaing. Hal ini memberikan identitas bagi citra merek 

terhadap konsumen agar perusahaan bisa membedakan produknya 

dengan pesaing dan memiliki identitas sendiri berupa nama, 

istilah, tanda, simbol, desain, atau kombinasi dalam citra merek 

itu sendiri. Menurut Kenneth dan Donald (2018) citra merek 

mencerminkan perasaan yang dimiliki konsumen dan bisnis 

tentang keseluruhan organisasi serta produk atau lini produk 
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individu. Adapun juga Menurut Schiffman dan Wisenblit (2015) 

citra merek adalah suatu gambaran yang berbeda yang dimiliki 

merek dalam benak konsumen. Seperti asosiasi yang ada dipikiran 

konsumen. Asosiasi konsumen didalam citra merek dlam 

mengingat suatu barang tertentu hal ini muncul disaat konsumen 

mengingat sesuatu hal dari merek tersebut dan apa saja memori 

terkait dengan merek tersebut. 

2.3.1 Faktor-Faktor Dalam Citra Merek  

   Jika suatu merek memiliki citra merek yang baik dan 

berkualita tinggi, maka perusahaan wajib memperhatikan faktor-

faktor didalam citra merek. Faktor-faktor pembetuknya citra merek 

menurut Ogi Sulistian (2011:33) adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas atau mutu 

Hal ini sangat berkaitan dengan produk barang atau jasa yang 

ditawarkan oleh produsen dengan merek tertentu. Maka setiap 

produk yang dipasarkan perusahaan harus memperhatikan 

jaminan kualitas dan mutu dari kelayakan produk yang ingin 

dipasarkan agar konsumen tertarik memilikinya. 

2. Dapat dipercaya atau diandalkan 

Hal ini berkaitan dengan pendapat atau kesepakatan yang 

dibentuk oleh masyarakat tentang suatu produk yang 

dikonsumsi. Kepercayaan masyarakat terhadap produk 

perusahaan itu penting maka pembentukan nya dengan 

meningkatkan kualitas dalam produk. 
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3. Kegunaan atau manfaat 

 Hal ini yang berkaitan dengan fungsi dari suatu produk barang 

atau jasa yang bisa dimanfaatkan oleh konsumen. Produk yang 

dikiranya konsumen baik dari segi kelayakan nya maka 

konsumen akan sulit menggantikan nya dengan produk 

pesaing apalagi produk yang sudah bermanfaat untuk 

konsumen. 

4. Pelayanan 

 Hal ini yang berkaitan dengan tugas produsen dalam melayani 

konsumen. Nilai positif dari konsumen untuk perusahaan 

pertama kalinya ialah pelayanan produsen yang baik maka 

konsumen akan sangat nyaman dan tenang dalam membeli 

produk perusahaan dikarenakan service yang baik. 

5. Resiko 

 Hal ini berkaitan dengan besar kecilnya akibat atau untung 

rugi yang mungkin dialami oleh konsumen.  

6. Harga 

dalam hal ini berkaitan dengan tinggi rendahnya atau banyak 

sedikitnya jumlah uang yang dikeluarkan konsumen untuk 

mempengaruhi suatu produk, juga dapat mempengaruhi citra 

jangka panjang. 

7. Citra yang dimiliki merek itu sendiri, yaitu berupa pandangan, 

kesepakatan, dan informasi yang berkaitan dengan suatu 

merek dari produk tertentu. 

Setelah kita memperhatikan faktor-faktor tersebut maka 

perusahaan akan memiliki citra merek yang baik dan juga 
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berkualitas terhadapat produknya. Apabila merek produk 

perusahaan dapat diingat di benak konsumen, maka itu akan 

mempermudah perusahaan untuk mendapatkan keuntungan dan 

mencapai tujuan perusahaan. 

Menurut Timmeran (2016) citra merek sering terkonsep 

tualisasi sebagai sebuah koleksi dari semua asosiai yang 

berhubungan dengan sebuah merek. Citra merek terdiri dari: 

1. Faktor fisik : karakteristik dari merek tersebut, seperti desain 

kemasan, logo, nama merek, fungsi dan kegunaaan produk 

merek itu sendiri. 

2. Faktor psikologis : dibentuk oleh emosi, kepercayaan, nilai, 

kepribadian yang dianggap oleh konsumen menggambarkan 

produk dari merek tersebut. 

2.3.2 Manfaat Citra Merek 

Menurut Tjiptono (2011:43) merek juga memiliki manfaat 

yaitu bermanfaat bagi produsen dan konsumen. Bagi produsen, 

merek berperan penting sebagai: 

a. Sarana identifikasi untuk memudahkan proses penanganan 

atau pelacakan produk bagi perusahaan, terutama dalam 

pengorganisasian sediaan dan pencatatan akuntansi. 

b. Bentuk proteksi hukum terhadap fitur atau aspek produk yang 

unik. Merek bisa mendapatkan perlindungan properti 

intelektual. Nama merek bisa diproteksi melalui merek dagang 

terdaftar (registered trademarks) proses pemanufakturan bisa 

dilindungi melalui hak paten dan kemasan bisa diproteksi 

melalui hak cipta (copyright) dan desain. 
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c. Signal tingkat kualitas bagi para pelanggan yang puas, 

sehingga mereka bisa dengan mudah memilih dan membelinya 

lagi dilain waktu.  

d. Sarana untuk menciptakan asosiasi dan makna unik yang 

membedakan produk dari para pesaing. 

e. Sumber keunggulan kompetitif, terutama melalui perlindungan 

hukum, loyalitas pelanggan, dan citra unik yang terbentuk 

dalam benak konsumen. 

f. Sumber financial returns, terutama menyangkut pendapatan 

masa datang. 

Menurut Etta Mamang Sangadji dan Sopiah (2013:327), 

menyatakan bahwa pemberian nama merek atas suatu produk 

menjadi sangat penting dan mempunyai manfaat, bagi konsumen 

dan penjual yaitu antara lain: 

1. Bagi Konsumen  

Manfaat nama merek suatu produk bagi konsumen di 

antaranya: 

a. Mempermudah konsumen meneliti mengenal suatu 

produk atau jasa. Untuk merek-merek produk yang sudah 

terkenal dan mapan, konsumen seolah sudah menjadi 

percaya, terutama dari segi kualitas produk. 

b. Membantu konsumen atau pembeli dalam memperoleh 

kualitas barang yang sama, jika mereka membeli ulang 

serta dalam harga. 
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2. Bagi Penjual. 

Manfaat nama merek suatu produk bagi penjual di antaranya: 

a. Nama merek memudahkan penjualan untuk mengolah 

pesanan-pesanan dan menekan permasalahan. 

b. Merek juga akan membantu penjual mengawasi pasar 

mereka karena pembeli tidak akan menjadi bingung. 

2.3.3 Indikator Citra Merek  

Indikator utama membentuk citra merek adalah indikator 

menurut pendapat Kotler dan Keller (2016): 

1. Identitas merek, merupakan identitas fisik yang berkaitan 

dengan merek atau produk tersebut sehingga pelanggan 

mudah mengenali dengan membedakannya dengan produk 

lain, seperti warna, kemasan, logo, identitas perusahaan 

lokasi dll. 

2. Personalitas merek, ialah karakter khas sebuah merek yang 

membentuk kepribadian sehingga khalayak pelanggan 

dengan mudah membedakannya dengan yang lain 

misalkan bersifat karakter tegas, kaku, berwibawa, hangat, 

penyayang, wangi atau dinamis , kreatif, independen dan 

sebagainya. 

3. Sikap dan perilaku merek, merupakan sikap atau perilaku 

komunikasi dan interaksi merek dengan pelanggan dalam 

menawarkan benefit-benefit dan nilai yang dimilikinya. 

Sikap dan perilaku merek mencakup sikap dan perilaku 

pelanggan, aktivitas dan atribut yang melekat pada merek 
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saat berhubungan dengan khalayak pelanggan termasuk 

perilaku karyawan dan pemilik merek. 

Adapun Menurut Susanty dan Adisaputra (2011:149), citra 

merek dapat dilihat dari indikator sebagai berikut:  

1. Keuntungan dari asosiasi merek (Favorability of brand 

association). 

2. kekuatan dari asosiasi merek (Strength of brand 

association). 

3. Keunikan dari asosiasi merek (Uniqueness of brand 

associations). 

Berdasarkan uraian-uraian diatas indikator yang menjadi 

acuan penelitian untuk mengukur dari perbandingan citra merek 

kosmetik Make Over dengan kosmetik lain di Banda Aceh 

mengunnakan indikator-indikator dari pendapat para ahli tersebut. 

 

2.4 Keterkaitan Antar Variabel 

2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Konsumen yang merasa puas akan berdampak positif pada 

keberlanjutan sebuah usaha, dengan adanya kualitas produk yang 

sesuai keinginan konsumen menjadi salah satu indikator memenuhi 

keinginan konsumen, kepuasan dan image atau reputasi positif 

perusahaan yang baik akan berefek pada pandangan masyarakat 

umum dan khususnya pada konsumen (Windarti dan Ibrahim, 

2017). Menurut teori Kotler dan Keller (2015) yang menyatakan 
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kepuasan tergantung oleh kualitas produk perusahaan, karena jika 

semakin tinggi tingkat kualitas poduk maka semakin tinggi tingkat 

kepuasan konsumen yang dihasilkan. Pernyataan tersebut didukung 

oleh penelitian yang dilakukan Maria dan Anshori menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan (Maria dan Anshori, 2013) Maria dan Anshori 

menyatakan bahwa semakin baik kualitas produk yang diberikan 

oleh perusahaan maka konsumen semakin merasa puas, atribut 

produk penting dalam memenuhi kepuasan konsumen. Juga 

penelitian dari Aulia dan Hidayat juga menyatakan bahwa kualitas 

produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Aulia dan Hidayat, 2017). Aulia dan Hidayat 

menyimpulkan bahwa standart bahan baku dan komposisi yang 

digunakan dapat memerikan rasa yang diinginkan konsumen, serta 

bukti nyata dari kualitas produk yang diberikan perusahaan akan 

semakin meningkatkan keinginan konsumen.Kepuasan konsumen 

dikaitkan bagaimana kualitas produk yang diberikan oleh 

perusahaan, ketika keinginan konsumen mengenai kualitas produk 

terpenuhi maka konsumen juga akan merasa puas, dan apabila 

semakin tinggi kualitas produk akan semakin berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 

2.4.2 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut Tjiptono & Diana (2016) citra merek berkenaan 

dengan persepsi konsumen terhadap sebuah merek. Tujuannya 

adalah upaya strategi dalam mengelola citra merek ialah 
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memastikan bahwa konsumen memiliki asosiasi yang kuat dan 

positif dalam benaknya mengenai merek perusahaan, asosiasi 

dalam mengingat dan memikirkan produk yang berkualitas baik 

didalam benaknya, sehingga konsumen terus menerus memikirkan 

produk idamannya. 

Penelitian Lutifiana (2012) bahwa konsumen yang puas, akan 

memperlihatkan peluang yang besar untuk melakukan pembelian 

ulang atau membeli produk lain diperusahaan yang sama dimasa 

yang akan datang. Mereka juga akan mengungkapkan kebaikan 

akan produk dan perusahaan yang bersangkutan kepada orang lain.  

Hasil dalam penelitian ini juga sejalan dengan oleh Susanty (2011) 

yang menyatakan bahwa atribut dan manfaat yang diberikan oleh 

suatu merek dapat memusakan kebutuhan dan keinginan 

konsumen, sehingga menciptakan sikap yang positif terhadap 

merek. Sikap yang positif dari konsumen itu yang dapat 

menimbulkan citra merek yang baik di mata konsumen terhadap 

produk atau perusahaan tersebut. 

 

2.5 Penelitian Terkait 

Penelitian terdahulu ialah menjadi salah tujuan penulis dalam 

meniliti penelitian sehingga penulis dapat mewawas luaskan dalam 

kajian-kajian tulisan dari peneliti-peneliti sebelumnya. Hal ini 

penulis mengangkat beberapa referensi dari penelitian sebelumnya 

dalam mengambil beberapa sampel jurnal penulis untuk ditelitikan, 

diantaranya seperti penelitian yang dilakukan  
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 Liki Zulfiani (2016) pengaruh kualitas produk dan citra 

merek terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya pada loyalitas 

pelanggan (survey pada pengunjung counter produk kosmetik Inez 

dibalubur town square Bandung dengan hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif sebesar 

0,065 terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan konsumen, 

citra merek berpengaruh positif sebesar 0,123 terhadap loyalitas 

pelanggan melalui kepuasan konsumen. 

Selanjutnya, Joko Putro Nugroho (2014) analisis pengaruh 

kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan konsumen 

dalam meningkatkan word of mouth pada produk autan hasil 

penelitian ini menunjukan adalah untuk menguji kekuatan kualitas 

produk, dan citra merek terhadap kepuasan konsumen guna 

meningkatkan word of mouth pada produk Autan. 

Penelitian dari Ni Putu Hani Susanti (2015) pengaruh kualitas 

produk dan citra merek terhadap kepuassan dan loyalitas pelanggan 

kepada produk kosmetik merek The Body Shop dimana hasil 

penelitiannya ialah menunjukan bahwa kualitas produk, citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pada produk kosmetik 

hijau merek The Body Shop, dan secara sama Kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Dan penelitian dari Martha Derang (2020) yang judulnya 

pengaruh kualitas produk dan citra merek pada produk kosmetik 

wardah terhadap kepuasan pelanggan di kota batam dimana 

hasilnya ialah bahwa citra merek dan kualitas produk secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 

pelanggan terhadap produk kosmetik wardah di kota Batam. 
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Untuk lebih memperjelas terkait kedudukan penelitian 

terdahulu dengan penelitian yang peneliti lakukan, dapat dilihat 

pada table berikut : 

Tabel 2.1 Terkait 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No 
Nama 

dan Judul 

Variabel 

& Metode 

Hasil 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

1 Liki 

Zulfiani 

(2016) 

Pengaruh 

kualitas 

produk dan 

citra merek 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

dan 

dampaknya 

pada 

loyalitas 

pelanggan 

(survey 

pada 

pengunjung 

counter 

produk 

kosmetik 

inez di 

balubur 

town square 

bandung 

Y : kepuasan 

kosumen 

X : 

1. Pengaruh 

kualitas 

produk 

 2. citra merek 

Metode 

analisis data 

menggunakan 

kuantitatif. 

Kualitas 

Produk 

berpengaruh 

positif 

sebesar 

0,065 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

melalui 

Kepuasan 

Konsumen, 

Citra Merek 

berpengaruh 

positif 

sebesar 

0,123 

terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

melalui 

Kepuasan 

Konsumen 

Membahas 

dampak 

loyalitas 

pelanggan , 

objek yang 

berbeda dan 

tempat yang 

berbeda. 

 

2 Joko Putro 

Nugroho 

(2014) 

Analisis 

pengaruh 

kualitas 

produk dan 

citra merek 

terhadap  

Y : 

Kepuasan 

konsumen 

X : 

1.kualitas 

produk 

Tujuan 

penelitian ini 

adalah untuk 

menguji 

kekuatan 

kualitas 

produk, dan 

citra merek 

terhadap 

kepuasan  

sama-sama 

membahas 

tentang 

kepuasan 

konsumen, 

kualitas 

produk dan 

juga citra 

merek 

Membahas 

dampak 

loyalitas 

pelanggan 

, objek 

yang 

berbeda 

dan tempat 

yang 

berbeda. 
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Tabel 2.1 - lanjutan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No 
Nama dan 

Judul 

Variabel 

& Metode 

Hasil 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

 kepuasan 

konsumen 

dalam 

meningkat

kan word 

of mouth 

pada 

produk 

autan 

2.citra merek 

Untuk metode 

yang 

digunakan 

menggunakan 

penelitian 

purposive 

random 

sampling 

dengan 

sampel 

sebanyak 98 

responden di 

Kelurahan 

Bulusan. 

konsumen 

guna 

meningkatkan 

word of 

mouth pada 

produk 

Autan. 

 . 

3 Christian 

Lasander 

(2013) 

Citra 

merek, 

kualitas 

produk, 

dan 

promosi 

pengaruhn

ya 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

pada 

makanan  

tradisional 

Y : 

Kepuasan 

konsumen 

X : 

1.citra merek 

2. promosi 

3. kualitas 

produk 

Metode 

kuantitatif dan 

penelitiannya 

yaitu 830 

responden 

dimana 

sampelnya 

yaitu 100 

responden 

dengan taraf 

signifikan 

10%. Teknik 

analisis data 

menggunakan 

regresi linier 

berganda. 

Penelitian ini 

bertujuan 

untuk 

mengetahui 

pengaruh baik 

secara 

simultan dan 

parsial dari  

citra merek, 

kualitas 

produk, dan 

promosi 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

pada makanan 

tradisonal 

Industri 

Rumah 

Tangga Dodol 

Daging Pala 

Audia Di 

Tahuna Kab. 

Sangihe 

 

sama-sama 

membahas 

tentang 

kepuasan 

konsumen, 

kualitas 

produk dan 

juga citra 

merek 

Produk 

yang di 

bahas 

berbeda, 

promosi, 

lokasi 

tidak sama 

dan objek 

digunakan 

berbeda. 
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Tabel 2.1 – Lanjutan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No 
Nama dan 

Judul 

Variabel 

& Metode 

Hasil 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

   Industri 

Rumah 

Tangga 

Dodol 

Daging Pala 

Audia Di 

Tahuna Kab. 

Sangihe 

  

4 Analisis 

Pengaruh 

Citra 

Merek, 

Kualitas 

Produk, 

Dan Harga 

Terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Produk 

Serabi Di 

Kota 

Surakarta 

(Studi 

Kasus Pada 

Konsumen 

Srabi 

Notosuman) 

Y: 

Kepuasan 

konsumen 

X : 

1. kualitas 

produk 

2. harga  

3. citra merek 

Metode 

pengambilan 

sampel yang 

digunakan 

adalah 

accidental 

sampling, 

dimana 

peneliti 

menentukan 

sampel 

berdasarkan 

faktor 

spontanitas. 

Jumlah  

sampel yang 

diambil 

adalah 100 

orang 

responden.  

sampel yang 

diambil 

adalah 100 

orang 

responden 

Penelitian ini 

bertujuan 

untuk 

mengetahui 

variabel-

variabel yang 

diduga 

mempengaruhi 

dan dominan 

mempengaruhi 

kepuasan 

konsumen 

produk serabi 

di Kota 

Surakarta yang 

ditawarkan 

Srabi 

Notosuman 

sama-sama 

membahas 

tentang 

kepuasan 

konsumen, 

kualitas 

produk dan 

juga citra 

merek 

Membahas 

produk 

yang 

berbeda 

dan merek 

yang 

berbeda 

dan objek 

yang 

diteliti 

berbeda 

dan 

mengguna

kan lokasi 

yang 

berbeda. 
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Tabel 2.1 – Lanjutan 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No 
Nama dan 

Judul 

Variabel 

& Metode 

Hasil 

Penelitian 
Persamaan Perbedaan 

5 Ni Putu 

Hani 

Susanti 

(2015) 

Pengaruh 

kualitas 

produk 

dan citra 

merek 

terhadap 

kepuassan 

dan 

loyalitas 

pelanggan 

kepada 

produk 

kosmetik 

merek The 

Body Shop 

Y : kepuasan 

dan loyalitas 

pelanggan 

 

X :  

1. kualitas 

produk  

2. citra merek 

Metode yang 

dipakai 

menggunakan 

metode 

kuantitatif 

Hasil 

penelitian ini 

menunjukan 

bahwa kualitas 

produk, citra 

merek 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan pada 

produk 

kosmetik hijau 

merek The 

Body Shop, 

dan secara 

sama Kualitas 

produk 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

loyalitas 

pelanggan. 

Sama-sama 

membahas 

tentang 

pengaruh 

kualitas 

produk dan 

citra merek 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Penelitian 

ini adanya 

kaitan 

dengan 

loyalitas 

pelanggan 

,lokasi 

yang 

berbeda, 

variabel 

yang 

banyak dan 

merek 

yang 

berbeda 

6 Martha 

Derang 

(2020) 

pengaruh 

kualitas 

produk 

dan citra 

merek 

pada 

produk 

kosmetik 

wardah 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

di kota 

batam 

Y : terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

X :  

1. kualitas 

produk  

2. citra 

merek 

Metode yang 

digunakan 

adalah non 

probability 

sampling 

secara 

incidental 

sampling 

hasil 

penelitian ini 

menentukan 

bahwa citra 

merek dan 

kualitas 

produk secara 

bersama-sama 

berpengaruh 

signifikan  

terhadap 

kepuasan 

pelanggan 

terhadap 

produk 

kosmetik 

wardah di 

kota batam. 

Sama-sama 

membahas 

tentang 

pengaruh 

kualitas 

produk dan 

citra merek 

terhadap 

kepuasan 

konsumen 

Penelitian 

ini hanya 

mengguna

kan lokasi, 

variabel 

yang 

banyak dan 

produk 

yang 

berbeda. 
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2.6 Kerangka Berpikir 

Kerangka berpikir merupakan apa yang telah capai perusahaan 

terhadap produk dan citra merek dalam pengaruhnya terhadap 

kepuasan konsumen maka tugas perusahaan ialah meningkatkan 

nya kualitas dan atitude dalam citra merek agar pencapaian dalam 

pengembangan usaha semakin tinggi dan meningkat terutama 

dalam kualitan dan kuantitas produk kosmetik yang dimana mampu 

bersaing dengan kosmetik-kosmetik lain dalam penjualan dan 

memperkuat harga dan pelayanan yang sesuai dengan kalangan 

masyarakat berkels dan non sehingga produk mampu dicapai oleh 

konsumen manapun untuk tetap setia terhadap produk tersebut. 

Maka dari uraian sesuai keterangan tersebut, jadi bagan pengaruh 

kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan konsumen 

kosmetik Make Over di kota Banda Aceh adalah: 

 

Gambar 2.1 kerangka berpikir 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah (2022) 

 

2.7 Hipotesis Penelitian 

Hipotesis adalah dugaan sementara peneliti dari hasil data-data 

yang telah dteliti dan yang telah didapatkan untuk sementara, 

sehingga adanya pembuktian yang ada dari data yang telah 

Kepuasan Konsumen 

(Y) Citra Merek (X2) 

Kualitas Produk 
(X1) 
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dikumpulkan. Maka adapun hipotesis dalam penelitian tersebut 

adalah : 

H01 = Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Ha1    =   Kualitas poduk berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

H02   =  Citra merek tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen. 

Ha2  =  Citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

H03  = Kualitas produk dan citra merek tidak berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen. 

Ha3  = Kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Rancangan Penelitian  

 Rancangan penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan 

data dengan tujuan dan kegunaan tertentu Sugiyono (2018). Dalam 

penelitian ini tergolong dalam penelitian eksplanatori dengan 

pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono (2018) explanatory 

merupakan metode penelitian yang bermaksud menjelaskan 

kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta pengaruh antara 

variabel satu dengan variable lainnya. Metode kuantitatif Menurut 

Sugiyono (2018), metode kuantitatif dapat diartikan sebagai 

metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivesme, 

digunakan untuk meneliti populasi atau sample tertentu. 

pengumpulan data menggunakan instrument penelitian 

kuantitatif/statistik. Pendekatan kuantitatif tersebut dimaksudkan 

untuk membuktikan antara variable terikat (kepuasan konsumen) 

dengan variable bebas (produk dan citra merek). 

 

3.2 Populasi Dan Sampel Penelitian  

Menurut Sugiyono (2018) populasi adalah wilayah generalisasi 

yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 

dan kemudian ditarik kesimpulannya didalam penelitian ini 

populasinya mengacu kepada seluruh konsumen pengguna 
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kosmetik Make Over di kota Banda Aceh. Karena populasi tidak 

diketahui secara pasti maka didalam penelitian ini untuk 

menentukan jumlah sampel yang merujuk kepada teori yang 

dikemukakan oleh Roscoe menurut Sugiyono (2018) roscoe adalah 

ukuran sampel yang layak dalam penelitian adalah antara 30 

sampai dengan 500. Maka sampel yang digunakan sebanyak 5 

sampai 10 kali dan indikator yang digunakan didalam penelitian ini 

adalah sebanyak 16 indikator. Dimana indikator yang terdiri dari 

variabel kualitas produk sebanyak 7 indikator, variabel citra merek 

6 indikator dan kepuasan konsumen sebanyak 3 indikator. 

Sehingga jumlah sampel yang digunakan adalah 7x16 = 112 

sampel.   

Adapun sampel dalam penelitian ini adalah bagian dari jumlah 

dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut Sugiyono 

(2018). Teknik penelitian sampel dalam penelitian ini peneliti 

menggunakan Teknik purposive sampling, yaitu teknik penentuan 

sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono 2012). Alasan 

penulis untuk memilih sampel purposive dikarenakan adanya teknik 

dalam menerapakan pertimbangan-pertimbangan dan kriteria-kriteria 

yang pantas untuk dijadikan sampel yang akurat dalam penelitian ini. 

Adapun dimana yang menjadi kriteria-kriteria sampel adalah : 

1. Merupakan pengguna kosmetik Make Over 

2. Subjek penelitian ini wanita minimal yang berusia 20 tahun ke 

atas yang sudah pernah memakai produk Make Over agar 

jawaban yang dibutuhkan objektif. 
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3. Mereka yang mempunyai produk Make Over minimal 1 

produk.  

 

3.3  Jenis Dan Sumber Data  

Penelitian ini menggunakan data primer. Menurut Sugiyono 

(2018:456) Data primer yaitu sumber data yang langsung 

memberikan data kepada pengumpul data. Data yang dimana 

peneliti langsung terjun lapangan dimana tempat objek pertama 

penelitian yang akan dilakukan. Data primer tidak akurat masih 

mentah maka harus diolah agar adanya informasi yang signifikan 

sehingga belum mampu untuk dijadikan data yang baik.  

 

3.4 Teknik Pengumpulan Data 

Didalam penelitian ini penulis menggunakan teknik 

pengumpulan data kuesioner/pertanyaan.   Sugiyono (2018) 

mengatakan bahwa Angket atau kuesioner yaitu teknik 

pengumpulan data dengan cara memberikan seperangkat 

pertanyaan kepada responden untuk dijawab”. Data kuensioner 

diperoleh dari wawancara maupun pertanyaan baik melalui media 

sosial, Koran, telegram, telepon maupun antara tatapan muka 

sesama objek.  

Dalam Variabelnya diukur menggunakan dengan skala ordinal. 

Skala ordinal dipakai oleh penulis untuk mengukur data dari 

terendah sampai tertinggi begitu pun sebaliknya. Nilai kuantitatif 

dibentuk menggunakan dengan skala likert. Yang dimana menurut 

para ahli bahwa skala likert ialah sugiyono (2018) Skala Likert 

digunakan untuk mengukur pendapat, sikap, dan persepsi seseorang 



 

47 
 

atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala likert 

ini maka setiap jawaban diberikan skor digambar yang ditentukan. 

Dan akan diukurnya variable yang akan dijabarkan menjadi 

indicator variable dalam satu frame. Metode ini disusun menjadi 

lima pilihan dan juga beserta jawaban responden dalam memilih 

dan menentukna persetujuannya ialah:  

Tabel 3.1 

Skala Penilaian Likert 

 

No. Keterangan Skor 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Netral (N) 3 

4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

    Sumber : siregar (2013) 

 

3.5 Variabel Penelitian 

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah variabel 

dependen, independen dan intervening. 

4. Variabel dependen Menurut Sugiyono (2018:39) variabel 

dependen adalah variabel yang dipengaruhi atau yang 

menjadi akibat karena adanya variabel bebas.  

5. Variabel independen (variabel bebas) ialah variabel yang 

menjadi sebab terjadinya atau terpengaruhnya variabel 

dependen Menurut Sugiyono (2018:39) mendefinisikan 

variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi atau 
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No Variabel Definisi variabel Indikator Sumber  

1 Kualitas 

Produk 

(𝑋 1) 

 

Kualitas produk 

adalah produk 

yang 

memerlukan 

sangat sedikit 

perbaikan dan 

lebih tahan lama 

(durasi waktu) 

daripada produk-

produk Kualitas 

produk adalah 

produk yang 

memerlukan 

sangat sedikit 

perbaikan dan 

lebih tahan lama 

(durasi para 

pesaing. 

Meningkatkan 

kualitas produk 

dapat dicapai 

dengan  

Dimensi 

Kualitas 

 Kinerja/Perform

ance 

 Keunikan/Featu

res 

 Reliabilitas 

 Kualitas 

Kesesuaian/Qua

lity od 

Comformance 

 Daya 

Tahan/Durabilit

y 

 Kemudahan 

perawatan dan 

perbaikan/Servi

ceability 

 perceived 

quality/ kualitas 

yang  

Toni 

wijaya, 

2018 

  mengimplementa    

     

  sikan prosedur-

prosedur yang 

 dipersepsikan  

yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 

dependen. 

6. Variabel intervening Menurut Sugiyono (2018: 59) Variabel 

Intervening adalah variabel yang secara teoritis 

mempengaruhi hubungan antara variabel independen dengan 

dependen menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak 

dapat diamati dan diukur. 

Tabel 3.2 

 Variabel penelitian  
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Tabel 3.2 – Lanjutan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No Variabel Definisi variabel Indikator Sumber 

  mengimplementa

sikan prosedur-

prosedur yang 

dapat membuat 

produk bekerjsa  

atau berfungsi 

lebih baik untuk 

jangka panjang, 

dipersepsikan  

2 Citra 

Merek 

(𝑋 2 ) 

citra merek 

merupakan 

interprestasi 

akumulasi 

berbagai 

informasi yang 

diterima 

konsumen. 

 

Indikator Brand 

Image : 

 identitas 

merek 

 personalitas 

merek 

 sikap dan 

perilaku 

merek 

 keuntungan 

dari asosiasi 

 kekuatan dari 

dari asosiasi 

keunikan  

Kotler-

keller 

(2015) 

3 Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

 

Kepuasan 

pelanggan adalah 

“perasaan senang 

atau kecewa yang 

didapatkan 

seseorang dari 

membandingkan 

antara kinerja 

(atau hasil)  

 Kesesuaian 

harapan 

 Minat 

bekunjung 

kembali 

Kesediaan 

merekomendasi 

Tjiptono 

(2014:101) 

  produk yang 

dipersiapkan  

   

  dengan 

ekspektasinya” 

dan ekspektasi 

   
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Tabel 3.2 – Lanjutan 

 

  produk yang 

dipersiapkan 

dengan 

ekspektasinya” 

dan ekspektasi 

tersebut. 

  

 

3.6  Uji Instrumen 

Teknik pengujian instrumen dalam penelitian ini dilakukan 

dengan uji validitas dan uji reliabilitas. Dalam penelitian ini 

menggunakan Partial Least Square (PLS) untuk menganalisis data 

maka uji validitas dan reliabilitas dilakukan sekaligus dalam 

program (software) PLS. Dalam PLS, uji validitas dan uji 

reliabilitas merupakan uji prasyarat model atau outer model. Yang 

dimaksud dengan uji validitas dan uji reliabilitas sebagai berikut: 

3.6.1 Uji Validitas 

Menurut Sugiarto (2017), validitas menyatakan keakuratan 

dan ketepatan. Artinya, data yang vtealid adalah data yang akurat 

atau data yang tepat. Sementara itu, uji validitas dalam penelitian 

menyatakan derajat ketepatan alat ukur penelitian terhadap isi atau 

arti sebenarnya yang diukur. Validitas dalam penelitian 

merepresentasikan derajat ketepatan antara data yang terjadi pada 

objek penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti. 

Semakin tinggi ketepatan antara data yang terjadi pada objek 

penelitian dengan data yang dilaporkan oleh peneliti, maka 

semakin tinggi pula validitas datanya. Dalam menentukan apakah 
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instrumen tersebut valid atau tidak, digunakan ketentuan sebagai 

berikut: 

 Jika nilai rhitung ≥ rtabel dan nilai signifikansi ≥ 0,06 maka 

dapat dikatakan bahwa indikator tersebut valid 

 Jika nilai rhitung < rtabel dan nilai signifikansi < 0,06 maka 

dapat dikatakan bahwa indikator tersebut tidak valid. 

3.6.2  Uji Reliabilitas 

 Menurut Sugiarto (2017: 208), reliabilitas instrumen 

merujuk pada suatu pengertian bahwa instrumen yang digunakan 

dalam penelitian untuk memperoleh informasi yang diinginkan 

dapat dipercaya (andal) sebagai alat pengumpul data serta mampu 

mengungkap konsistensi dan ketelitian informasi yang sebenarnya 

dilapangan. Instrumen yang reliabel adalah instrumen yang 

bilamana dicobakan secara berulang- ulang kepada kelompok yang 

sama akan mengahasilkan data yang sama, dengan asumsi tidak 

terdapat perubahan psikologis pada responden. Pengujian 

reliabilitas dilakukan dengan menggunakan Uji Alpha Cronbach 

dengan kriteria hasil pengujian sebagai berikut: 

 Jika nilai Alpha Cronbach hasil perhitungan ≥ 0,6 maka 

dapat dikatakan bahwa variabel penelitian adalah reliabel 

 Jika nilai Alpha Cronbach hasil perhitungan < 0,6 maka 

dapat dikatakan bahwa variabel penelitian tidak reliable. 
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3.7  Uji Asumsi Klasik 

3.7.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas dimaksudkan untuk menguji apakah dalam 

model regresi nilai residual memiliki distribusi normal atau tidak. 

Menurut Ghozali (2018) uji normalitas bertujuan apakah dalam 

model regresi variabel dependen dan variabel independen 

mempunyai kontribusi atau tidak Pengujian normalitas data 

menggunakan uji Jarque Bera dalam program Eviews dengan taraf 

probabilitas (sig) > 0,05. Kriteria pengujian Jarque Bera adalah 

nilai probabilitas (sig) > 0,05 maka data berdistribusi normal, 

sedangkan nilai probabilitas (sig) < 0,05, maka data tidak 

berdistribusi normal. 

3.7.2 Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah 

ditemukan adanya korelasi antar variabel independen atau bebas. 

Menurut Ghozali (2018), tujuan uji multikolinearitas adalah untuk 

menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara 

variabel bebas. Model regersi yang baik memiliki model yang 

didalamnya tidak terjadi kolerasi diantara variabel independen. Uji 

multi-kolinearitas dilihat dari nilai tolerance dan Variance Inflation 

Factor (VIF). Apabila nilai VIF < 10, berarti tidak terdapat 

multikolonieritas. Jika nilai VIF > 10 maka terdapat 

multikolonieritas dalam data. 
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3.7.3 Uji Heteroskedastisitas 

Menurut Ghozali (2018) uji heteroskedastisitas bertujuan 

untuk menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi 

ketidaksamaan varians dari residual suatu pengamatan 

kepengamatan lain. Apabila varians dari residual suatu pengamatan 

kepengamatan lain tetap, maka disebut homoskedastisitas dan 

apabila berbeda disebut heteroskedastisitas. Model yang baik 

adalah model yang tidak terjadi heteroskedastisitas. Untuk menguji 

ada atau tidaknya heteroskedastisitas digunakan uji Glejser, yaitu 

meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. 

Tidak terjadi heteroskedasitas apabila nilai signifikansinya> 0,05. 

Sebaliknya, terjadi heteroskedasitas apabila nilai signifikansinya 

<0,05 Ghozali (2018). 

3.8  Analisis Data Regresi Linear Berganda 

Teknik analisi berganda ini menggunakan teknik analisis 

asosiatif dan kuantitatif, dimana agar dapat mengetahuinya 

hubungan antara variabel atau lebih. Didalam penelitian ini kita 

data yang diperoleh berbentuk angka-angka dan serta 

menganalisis data yang diperoleh dan didapatkan. Menurut 

priyatno dalam (sri eida risalia 2019), analisis regresi linear 

berganda adalah alat variabel bebas dan terikat yaitu kualitas 

produk (X1), citra merek (X2), dan kepuasan konsumen (Y). 

untuk menguji hipotesis yang dilakukan maka diperlukan 

pengujian statistic dengan menggunakan rumus : 
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Y = 𝑎 + 𝛽1 𝑋1 +  𝛽2 𝑋2 + +𝑒 

Keterangan : 

Y = Kepuasan Konsumen 

a  = Konstanta  

B = Koefisien Regresi 

X1=Kualitas Produk 

X2=Citra Merek 

Model analisis ini untuk mengetahui besarnya pengaruh 

dalam variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat, baik secara 

simultan maupun secara parsial. 

3.9  Pengujian Hipotesis 

Hipotesis adalah suatu penelitian yang bersifat hanya 

sementara tentang sebab, penyebab sesuatu keadaan yang terjadi. 

Menurut penjelasan saya bahwa hipotetesis hanya dugaan 

sementara penelitian terkait penelitian yang dikaji sehingga 

mendapat kan hasil yang baik dan benar dari suatu penelitian. 

Menurut Sugiyono (2018) bahwa hipotesis adalah jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, oleh karena itu 

rumusan masalah penelitian biasanya disusun dalam bentuk kalimat 

pertanyaan. Dikatakan sementara karena jawaban teoritis terhadap 

rumusan masalah penelitian, belum dijawab yang empirik. Ada 

langkah-langkah didalam menguji hipotesis ini dimulai dengan 

menetapkan hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha), 

pemilihan tes statistik dan perhitungannya, menetapkan tingkat 

signifikansi dan penetapan kriteria pengujian. 
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3.9.1  Uji T 

  Menurut Basuki & Prawoto (2017) uji t digunakan untuk 

mengetahui pengaruh masing-masing variabel independent secara 

parsial. Langkah uji t sebagai berikut:  

 Menentukan formulasi hipotesis 

  H0 : β = 0 

  H1 : β ≠ 0 

 Menentukan taraf nyata (α) pake tabel t, derajat kebebasan 

(n-k-1) 

 Menentukan nilai uji statistik: 

 Kriteria penerimaan atau penolakan H0 

 Jika thitung > ttabel → H0 ditolak 

Keputusan menolak atau menerima H0 sebagai berikut: 

 Jika nilai thitung > nilai tkritis  maka H0 ditolak atau 

menerima Ha. 

 Jika nilai thitung < nilai tkritis maka H0 diterima atau 

menolak Ha. 

 

3.9.2 Uji F 

  Basuki & Prawoto (2017) Uji F dalam analisis regresi linier 

berganda bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independent secara simultan. Kriteria Pengujiannya adalah: 

1. Jika nilai signifikasi > 0,05 maka keputusannya adalah terima 

H0  atau variabel independent secara simultan tidak 

berpengaruh signifikan terhadap variabel dependent. 
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2. Jika nilai signifikasi < 0,05 maka keputusannya adalah tolak 

H0 atau variabel independent secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependent. 

Langkah uji F sebagai berikut: 

1. Membuat hipotesis nol (H0) dan hipotesis alternatif (Ha) 

sebagai berikut: 

H0 : β1 = β2 = ... = βk = 0 

Ha : β1 ≠ β2 ≠ ... ≠ βk ≠ 0 

2. Mencari nilai F hitung dan nilai F kritis dari tabel distribusi F. 

Nilai F kritis berdasarkan besarnya α dan df dimana besarnya 

ditentukan oleh numerator (k-1) dan df untuk denominator (n-

k). 

3. Keputusan menolak atau menerima H0  sebagai berikut: 

Jika Fhitung > Fkritis, maka menolak H0 dan sebaliknya jika 

Fhitung < Fkritis maka menerima H0.  

 

3.10 Uji Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi Menurut Ghozali (2018) koefisien 

determinasi digunakan untuk menguji goodness-fit dari model 

regresi. Koefisien determinasi dapat dilihat melalui nilai R-square 

(R2) pada tabel Model Summary. Menurut Ghozali (2018) nilai 

koefisien determinasi yang kecil memiliki arti bahwa kemampuan 

variable-variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen 

sangat terbatas, Nilai koefisien determinasi ini adalah antara nol 

sampai dengan satu (0 < R2< 1). Nilai R2 yang kecil mengandung 
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arti bahwa kemampuan variabel-variabel independen dalam 

menjelaskan variasi variabel dependen yang sangat 

terbatas.Sebaliknya jika nilai mendekati 1 (satu) dan menjauhi 0 

(nol) memiliki arti bahwa variabel-variabel independen memiliki 

kemampuan memberikan semua informasi yang dibutuhkan untuk 

memprediksi variabel dependen (Ghozali, 2018). 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

 

4.1 Deskripsi Gambaran Umum Make Over 

Make Over merupakan salah satu kosmetik terbaik yang 

berasal dari Indonesia yang memliki tingkat internasional. 

Umumnya Make Over ini didirikan oleh PT. Paragon Technology 

And Innovation dimana perusahaan ini manufaktur kosmetik 

nasional terbesar di Indonesia dan berdiri sejak tahun 1985, hingga 

sampai saat ini. PT. Paragon Technology And Innovation ini telah 

mendapatkan sertifikat GMP (Good Manufacturing Practice) 

karena telah memproduksi kosmetik dengan formulasi yang 

unggul, hingga pada tahun 2010 PT. Paragon Technology And 

Innovation meliris produk barunya yaitu Make Over dengan moto 

beauty beyond rules dan hingga sampai saat ini PT. Paragon 

Technology And Innovation ini telah mendapatkan sertifikat GMP 

(Good Manufacturing Practice) karena telah memproduksi 

kosmetik dengan formulasi yang unggul, dan dalam kapasitas yang 

besar. juga untuk pertama kalinya diluncurkannya Make Over ini 

pada acara cosmetic fair mall taman anggrek di tahun 2010. Untuk 

store pada produk Make Over ini pertama kali di buka pada tahun 

2011 di FX Sudirman Jakarta. Make Over memiliki desain 

kemasan berwarna hitam dan putih dikarenakan ingin menciptakan 

suasana eklusive pada konsumen Make Over dan sudah banyak 

digunakan oleh makeup profesional, dengan varian produk riasan 
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wajah untuk semua jenis kulit dan warna kulit. Make Over 

memposisikan dirinya sebagai kosmetik premium dengan harga 

yang terjangkau dan produk terkesan mewah. Maka dari itu produk 

Make Over ikut serta dalam acara seperti fashion show, 

photoshoot, iklan TV, youtube, dan juga melakukan endorsement 

melalui beauty vlogger atau beauty influencer. Untuk Segmentasi 

pasar Make Over peneliti melakukan target penelitian pada wanita 

berusia 20 tahun ke atas yang berdomisili di wilayah Kota Banda 

Aceh dengan alasannya wanita yang berdominasi pasar kosmetika 

di Indonesia. Selain itu, menurut Mutiara Annisa selaku Public 

Relations Manager Make Over, target pasar Make Over awalnya 

berusia 25-35 tahun, tapi seiring dengan perkembangan zaman, 

produk Make Over mulai diminati konsumen remaja (Rezkisari, 

2015) dan menurut dr. Agatha Dinar, usia yang tepat untuk mulai 

menggunakan makeup adalah 17 tahun ke atas (alodokter.com, 

2017). 

Make Over mengutamakan kepuasan konsumen terhadap 

produknya dikarenakan untuk mendapatkan respon positif dan 

unlimited satisfaction ketika konsumen sedang menggunakan 

kosmetik Make Over. Make Over memiliki varian yang cukup 

lengkap dan selalu mudah untuk didapatkan oleh konsumen mulai 

dari lip decorative color, eye decorative color, eye definer, cheek 

decorative color, primary makeup, shape and cover, Le secret 

fantasie ,finishing makeup,  care and treat dan clean and fresh juga 

peralatan kosmetik.  
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Di kota Banda Aceh kosmetik Make Over kosmetik 

merupakan salah satu produk yang juga digemari diminati oleh 

kalangan wanita Banda Aceh hingga tak kalah saing dengan produk 

lain seperti wardah, emina, purbasari, mustika ratu, moko-moko 

dan lain sebagainya, juga tersebar beberapa produk kosmetik Make 

Over dioutlet-outlet dan gerai kosmetik di kota Banda Aceh seperti 

toko Natural Kosmetik , Kotty Kosmetik, Dhea Kosmetik dan 

banyak produk Make Over tersebar di outlet-outlet tersebut dan 

banyaknya pelanggan tetap yang selalu membeli dan memakai 

produk Make Over. Pada tahun 2019 Natural Kosmetik juga pernah 

mengadakan beauty class make up yang dilakukan oleh MUA 

ternama di Kota Banda Aceh dan disponsori Natural Kosmetik. 

Dan sebagian para perias terkemuka Aceh menggunakan produk 

Make Over dalam usaha mereka. Dimana kualitas dan produk 

Make Over sangat lembut dan mudah diaplikasikan  sehingga 

mereka tertarik terhadap Make Over dan menjadikannya produk 

incaran. 

 

4.2 Karakteristik Responden Penelitian  

Populasi dalam penelitian ini yang menjadi responden adalah 

wanita usia minimal 20 tahun keatas yang memakai produk Make 

Over. Penelitian ini dilakukan beberapa karateristik responden dan 

terdapat pada 112 responden. Untuk lebih jelasnya responden 

penelitiannya dapat dilihat pada Tabel 4.1. 
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Tabel 4.1 

Karakteristik Responden 

 

JENIS KELAMIN 

 

 

Perempuan  

JUMLAH 

 

 

112 

TOTAL 

USIA 

20-24 Tahun 

25-34 Tahun 

35-44 Tahun 

45-55 Tahun 

112 

 

23 

43 

39 

7 

TOTAL 

PEKERJAAN 

Mahasiswa 

Pegawai Swasta 

Pegawai Negeri 

Pedagang 

IRT 

Lain-lain 

112 

 

21 

25 

14 

2 

30 

20 

TOTAL 112 

  Sumber: hasil penelitian, 2022 (data diolah) 

 

Berdasarkan hasil tabel 4.1 maka dapat dijelaskan bahwa, 

apabila ditinjau dari responden mayoritasnya perempuan yang 

memakai produk Make Over di kota Banda Aceh adalah sebanyak 

112 orang. 

Ditinjau dari usia, mayoritas perempuan yang memakai 

produk Make Over di kota Banda Aceh yaitu sebanyak 112 orang 

yaitu usia 20-24 tahun sebanyak 23 orang, usia 25-34 tahun 

sebanyak 43 orang, usia 35- 44 tahun sebanyak 39 orang dan untuk 

usia 45-55 tahun sebanyak 7 orang. 
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Ditinjau dari pekerjaan, mayoritas perempuan yang memakai 

produk Make Over di kota Banda Aceh sebanyak 112 orang yang 

memiliki pekerjaan yaitu sebagai mahasiswa 21 orang, pegawai 

swasta 25 orang, pegawai negeri 14 orang, pedagang 2 orang, IRT 

30 orang dan lain-lain sebanyak 20 orang. 

 

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian  

4.3.1 Deskripsi Variabel Kualitas Produk 

Ada beberapa tanggapan responden kualitas produk terhadap 

Dimensi Kualitas produk yaitu Kinerja/Performance, 

Keunikan/Features, Reliabilitas, Kualitas Kesesuaian/Quality od 

Comformance, Daya Tahan/Durability, Kemudahan perawatan dan 

perbaikan/Serviceability, perceived quality/ kualitas yang 

dipersepsikan. Dalam kualitas produk untuk indikator diatas 

masing-masing mempunyai satu tanggapan pertanyaan terhadap 

responden. Untuk mengetahui pertanyaan dari tanggapan 

responden tersebut maka dapat dilihat pada tablel 4.2. 

Tabel 4.2 

Jawaban Responden Terhadap Indikator Kualitas Produk 

 

No 

Item Pertanyaan 

Indikator Kualitas 

Produk 

SS 

 

5 

S 

 

4 

N 

 

3 

TS 

 

2 

STS 

 

1 

Rat

a 

Rat

a 

1 

Produk make over 

adalah produk kualitas 

terbaik dari produk 

yang lainnya. 

31 40 28 12 1 3.78 
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Tabel 4.2 – Lanjutan 

 

No 

Item Pertanyaan 

Indikator Kualitas 

Produk 

SS 

 

5 

S 

 

4 

N 

 

3 

TS 

 

2 

ST

S 

1 

Rata 

Rata 

2 

Poduk make over cocok 

digunakan kulit 

manapun 

16 51 28 14 3 3.56 

3 

Pemakaian produk 

make over tidak 

menimbulkan efek 

samping pada kulit 

18 50 30 12 3 3.63 

4 

Produk make over 

memiliki varian desain 

kemasan yang cantik 

dan elegan juga produk 

yang cukup lengkap 

bagi pelanggan make 

over 

33 47 11 17 3 3.77 

5 

Produk make over dapat 

tahan diwajah hingga 

seharian penuh tanpa 

luntur dan efek samping 

23 53 18 10 8 3.65 

6 

Produk make over dapat 

ditemukan dioutlet-

outlet atau swalayan 

manapun sehingga 

pelayanan dan 

lokasinya pun nyaman 

dan mudah untuk di 

dapatkan 

23 44 22 15 8 3.52 

7 

Make over selalu 

mengeluarkan produk 

terbaru dan memberikan 

pelayanan terupdate 

untuk pelanggannya. 

28 48 18 11 7 3.70 

Total rata-rata 3.65 

Sumber : hasil penelitian, 2022 (data diolah)  
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 Maka berdasarkan tabel 4.2 maka dapat dijelaskan bahwa 

indikator kualitas produk kinerja/performance, keunikan/features, 

reliabilitas, kualitas kesesuaian/quality od comformance, daya 

tahan/durability, kemudahan perawatan dan perbaikan/serviceability, 

perceived quality/ kualitas yang dipersepsikan akan diuraikan 

penjelasan responden berdasarkan item-item pertanyaan tersebut. 

Adapun keseluruhan nilai rata-rata pada variabel kualitas produk 

adalah 3.65, yang mana artinya rata-rata responden menjawab setuju 

untuk itu pertanyaan pada variabel. Pada item pertanyaan pertama 

penjelasan responden menyatakan bahwa Make Over adalah 

kosmetik produk kualitas terbaik dari respondennya rata-rata 

menjawab 3.78. mendekati nilai rata-rata 4 yang artinya rata-rata 

responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. 

 Selanjutnya pada pertanyaan kedua terkait item pertanyaan 

kecocokan kualitas produk dengan nilai rata-rata 3.56 dimana 

respondenya mendekati nilai rata-rata 4 yang mana juga rata-rata 

responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. Selanjutnya 

pada pertanyaan ketiga terkait item pertanyaan Make Over tidak 

menimbulkan efek samping dengan nilai rata-rata mejawab 3.63 

dimana respondennya mendekati nilai rata-rata 4 yang mana rata-

rata responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. 

 Pada pernyataan keempat terkait item pertanyaan varian desain 

kemasan produk dengan nilai rata-rata responden menjawab 3.77 

dimana juga respondennya mendekati nilai rata-rata 4 yang artinya 

rata-rata responden menjawab setuju. Selanjutnya pada pertanyaan 

kelima terkait item pertanyaan Make Over kosmetik anti luntur dan 
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tanpa efek samping dengan respondennya rata-rata menjawab 3.65. 

mendekati nilai rata-rata 4 yang artinya rata-rata responden menjawab 

setuju terkait pertanyaan ini. Pertanyaan keenam terkait item 

pertanyaan Make over dapat ditemukan di serba outlet-outlet 

kosmetik, dan swalayan dengan respondennya rata-rata menjawab 

3.65 yang dimana nilai rata-rata 4 yang artinya rata-rata menjawab 

responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. Dan pada 

pernyataan terakhir terkait item pertanyan produk Make Over selalu 

terupdate dan terbaru dengan responden rata-rata menjawab 3.70 yang 

dimana nilai rata-rata 4 menjawab reponden menjawab setuju terkait 

pertanyaan ini.  

 

4.3.2   Deskripsi Variabel Citra Merek  

Variabel citra merek  dengan indikator yang terbagi dari 

enam indikator yaitu identitas merek, personalitas merek, sikap dan 

perilaku merek, keuntungan dari asosiasi, kekuatan dari dari 

asosiasi, keunikan merek. Untuk mengetahui tanggapan responden 

terhadap indikator citra merek dapat dilihat pada tabel 4.3. 

Tabel 4.3 

Jawaban Responden Terhadap Indikator Citra Merek 

 

No 

Item Pertanyaan 

Indikator Citra 

Merek 

SS S N TS Sts Total 

1 

Kosmetik make over 

dikenal sebagai produk 

Kosmetik dengan 

kualitas yang baik  

26 53 13 14 6 3.70 
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Tabel 4.3 – Lanjutan 

No 

Item Pertanyaan 

Indikator Citra 

Merek 

SS S N TS Sts Total 

2 

Make over 

memposisikan 

dirinya sebagai 

professional 

kosmetik dengan 

kualitas premium. 

34 41 20 11 6 3.76 

3 

Penjualan kosmetik 

make over 

menggunakan 

pernyataan yang 

sesuai dengan fakta 

produk  

21 49 24 15 3 3.62 

4 

Make over didirikan 

oleh perusahaan 

ternama di Indonesia 

yaitu PT.Paragon 

Technology and 

Innovation. 

31 45 17 12 7 3.72 

5 

Make over 

memposisikan 

dirinya sebagai 

professional 

kosmetik dengan 

kualitas premium. 

28 47 17 14 6 3.68 

6 

Make over sudah 

dipercaya oleh brand 

dan make up artis 

ternama dan terhits. 

27 49 18 11 7 3.69 

Total 3.69 

Sumber: hasil penelitian, 2022 (data diolah) 

 Berdasarkan tabel 4.3, maka dapat dijelaskan bahwa indikator 

citra merek, identitas merek, personalitas merek, sikap dan perilaku 
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merek, keuntungan dari asosiasi, kekuatan dari asosiasi dan keunikan 

merek yang dipersepsikan akan diuraikan penjelasan responden 

berdasarkan item-item pertanyaan tersebut. Adapun keseluruhan nilai 

rata-rata pada variabel citra merek adalah 3.69. yang mana artinya 

rata-rata responden menjawab setuju untuk itu pertanyaan pada 

variabel. Pada item pertanyaan pertama penjelasan responden 

menyatakan bahwa Make Over dikenal produk yang berkualitas baik 

dari respondennya rata-rata menjawab 3.78. mendekati nilai rata-rata 4 

yang artinya rata-rata responden menjawab setuju terkait pertanyaan 

ini. Begitupun pada pertanyaan kedua terkait item pertanyaan Make 

Over professional kosmetik dengan nilai rata-rata 3.76 dimana 

respondenya mendekati nilai rata-rata 4 yang mana juga rata-rata 

responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. 

Selanjutnya pada pertanyaan ketiga terkait item pertanyaan 

pernyataan make over sesuia dengan fakta dengan nilai rata-rata 

3.62 dimana respondenya mendekati nilai rata-rata 4 yang mana 

juga rata-rata responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. 

Pertanyaan keempat terkait item pertanyaan didirikan oleh 

perusahaan ternama dengan nilai rata-rata responden menjawab 

3.72 dimana juga respondennya mendekati nilai rata-rata 4 yang 

artinya rata-rata responden menjawab setuju. 

 Pada pertanyaan kelima terkait item pertanyaan 

memposisikan diri professional dan kualitas premium dengan nilai 

rata-rata responden menjawab 3.68 dimana juga respondennya 

mendekati nilai rata-rata 4 yang artinya rata-rata responden 
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menjawab setuju. Begitupun pada pertanyaan keenam terkait item 

pertanyaan dipercaya oleh brand dan make up artis dengan nilai 

rata-rata responden menjawab 3.69 dimana juga respondennya 

mendekati nilai rata-rata 4 yang artinya rata-rata responden 

menjawab setuju. 

4.3.3 Deskripsi Variabel Kepuasan Konsumen 

Variabel kepuasan konsumen dengan indikator yang terbagi 

memiliki tiga indikator yaitu kesesuaian harapan, minat bekunjung 

kembali, kesediaan merekomendasi. Untuk mengetahui tanggapan 

responden terhadap indikator kepuasan konsumen dapat dilihat 

pada tabel 4.4 

Tabel 4.4 

Jawaban Responden Terhadap Indikator Kepuasan Konsumen 

 

No 

Item Pertanyaan 

Indikator Kepuasan 

konsumen 

SS S N TS STS Total 

1 

Kinerja dan jasa 

pegawai make over 

membuat puas dan 

sesuai apa yang 

diharapkan dalam 

pemakaian produk  

make over 

25 46 26 13 2 3.70 

2 

Produk make over akan 

dipakai/digunakan 

secara berulang-ulang 

kembali membeli dan 

berkunjung ke gerai atau 

outlet dimana produk 

make over di pasarkan 

15 55 28 13 1 3.63 
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Tabel 4.4 – Lanjutan 

3 

Pelanggan make over 

akan 

merekomendasikan 

dan menawarkan 

kepada teman-teman 

terdekat terhadap 

produk make over 

22 46 26 13 5 3.59 

Total 3.64 

Sumber: hasil penelitian, 2022 (data diolah) 

 

 Berdasarkan tabel 4.4 maka dapat dijelaskan bahwa indikator 

kepuasan konsumen kesesuaian harapan, minat bekunjung kembali, 

kesediaan merekomendasi akan diuraikan penjelasan responden 

berdasarkan item-item pertanyaan tersebut. Adapun keseluruhan 

nilai rata-rata pada variabel kepuasan konsumen adalah 3.64  yang 

mana artinya rata-rata responden menjawab setuju untuk itu 

pertanyaan pada variabel. Pada item pertanyaan pertama penjelasan 

responden menyatakan kinerja dan jasa puas dan harapan dari 

respondennya rata-rata menjawab 3.70. mendekati nilai rata-rata 4 

yang artinya rata-rata responden menjawab setuju terkait 

pertanyaan ini. 

Selanjutnya pada pertanyaan kedua terkait item pertanyaan 

akan digunakan berulang-ulang untuk di gunakan dengan nilai rata-

rata 3.63 dimana respondenya mendekati nilai rata-rata 4 yang 

mana juga rata-rata responden menjawab setuju terkait pertanyaan 

ini. Begitupun pada pertanyaan ketiga terkait item pertanyaan akan 

merekomendasikan dan menawarkan produk dengan nilai rata-rata 
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3.59 dimana respondenya mendekati nilai rata-rata 4 yang mana 

juga rata-rata responden menjawab setuju terkait pertanyaan ini. 

 

4.4 Uji Instrumen 

4.4.1 Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk melihat akurat atau tidaknya 

sebuah kuesioner. Uji validitas sebagai derajat ketepatan alat ukur 

penelitian terhadap sebuah objek yang diteliti dari data yang 

diperoleh. Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai r 

hitung dengan nilai r tabel, dimana diketahui nilai r tabel = n – k = 

112 – 2 = 110 = 0,185 (dilihat dalam r tabel) dengan tingkat 

signifikansi 0.05 atau 5%. Dengan keterangan: n = jumlah sampel 

dan k = jumlah variabel bebas. Berdasarkan instrument kuesioner 

dikatakan baik apabila nilai r hitung > r tabel. Hasil uji validitas 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 

Tabel 4.5 

Hasil Uji Validitas 

 

Variabel Pernyataan Pearson 

Correlation 

(r hitung) 

r tabel Keterangan 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

X1.1 0,845 0,185 
VALID 

 
X1.2 0,880 0,185 

VALID 

 
X1.3 0,750 0,185 

VALID 
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Tabel 4.5 – Lanjutan 

 
X1.4 0,763 0,185 

VALID 

 
X1.5 0,824 0,185 

VALID 

 
X1.6 0,831 0,185 

VALID 

 
X1.7 0,897 0,185 

VALID 

Citra 

Merek (X2) 
X2.1 0,889 0,185 

VALID 

 
X2.2 0,853 0,185 

VALID 

 
X2.3 0,845 0,185 

VALID 

 
X2.4 0,833 0,185 

VALID 

 
X2.5 0,906 0,185 

VALID 

 
X2.6 0,900 0,185 

VALID 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Y1 0,863 0,185 
VALID 

 
Y2 0,866 0,185 

VALID 

 
Y3 0,912 0,185 

VALID 

Sumber: Data diolah SPSS (2022) 

 Berdasarkan Tabel 4.5 diketahui bahwa nilai yang 

didapatkan dari 16 item pertanyaan pada kuesioner dinyatakan 

valid. Dimana, hasil yang didapatkan menunjukkan nilai pearson 
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correlation (r hitung) lebih besar daripada nilai r tabel sehingga 

hasilnya adalah valid. 

4.4.2 Uji Reabilitas 

Uji reabilitas dilakukan untuk melihat sejauh mana hasil 

pengukuran dapat dipercaya (andal) dan konsisten apabila 

dilakukan dua kali atau lebih terhadap gejala dengan menggunakan 

alat ukur yang sama. Alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah cronbach’s alpha melalui aplikasi SPSS. Reabilitas variabel 

dikatakan baik apabila mamiliki nilai cronbach’s alpha > 0,60. 

Adapun hasil uji reabilitas dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 4.6 

Hasil Uji Reabilitas 

 

Variabel Minimal Cronbach’s 

Alpha 

Cronbach’s 

Alpha 

X1 0,60 0,923 

X2 0,60 0,936 

Y 0,60 0,854 

  Sumber: Data diolah SPSS (2022) 

Tabel 4.6 menjelaskan bahwa nilai cronbach’s alpha variabel 

Kualitas Produk (X1) yaitu sebesar 0,923 selanjutnya nilai variabel 

Citra Merek (X2) sebesar 0,936 dan nilai variabel Kepuasan 

Konsumen (Y) sebesar 0,854. Dapat dilihat bahwa instrument 

penelitian yang digunakan sebagai indikator baik variabel X 

maupun variabel Y sebagai alat ukur yang reliabel atau handal. 
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4.5 Uji Asumsi Klasik 

4.5.1 Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk melihat apakah data dalam 

penelitian memiliki distribusi normal atau tidak terdistribusi 

normal. Dimana, data yang baik harus terdistribusi secara normal. 

Pada penelitian uji normalitas dilakukan dengan menggunakan uji 

Jarque-Bera, dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut: 

1. Jika nilai Prob. Jarque Bera > 0,05 maka data terdistribusi 

normal 

2. Jika nilai Prob. Jarque Bera < 0,05 maka data tidak 

terdistribusi normal. 

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas 

 

Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

Berdasarkan Gambar 4.7 dapat dilihat nilai probabilitas 

dalam grafik Jarque-Bera sebesar 0,745 dimana nilai tersebut 

menunjukkan bahwa nilai tersebut lebih besar dari nilai signifikansi 

0,05% (0,745 > 0,05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa baik 
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Observations 112

Mean      -7.95e-16

Median   0.017972

Maximum  3.049461

Minimum -2.929457

Std. Dev.   1.188230

Skewness   0.022062

Kurtosis   3.351774

Jarque-Bera  0.586563

Probability  0.745812 
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Coefficient Uncentered Centered

Variable Variance VIF VIF

C  0.234858  18.29469 NA

KP  0.001781  96.55935  5.282841

CM  0.001993  81.52619  5.282841

variabel bebas maupun variabel terikat dalam penelitian ini 

terdistribusi secara normal. 

 

4.5.2 Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk melihat apakah 

terdapat korelasi antar varibel bebas atau terikat, dimana model 

regresi yang baik tidak memiliki masalah multikolinearitas di 

dalamnya (Ghozali, 2018). Uji multikolinearitas dapat dilihat 

melalui Variance Inflation Factor (VIF), dimana apabila terjadi 

masalah multikolinearitas apabila nilai VIF < 10. 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 

 

       

 

Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.8 diketahui bahwa nilai VIF pada 

variabel X menunjukkan angka yang lebih kecil dari 10 dimana 

KP= 5,282 dan CM= 5,282) maka dapat disimpulkan bahwa tidak 

terjadi masalah multikolinearitas antar variabel bebas dalam model 

regresi penelitian ini. 
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Heteroskedasticity Test: Glejser

Null hypothesis: Homoskedasticity

F-statistic 0.613317     Prob. F(2,109) 0.5434

Obs*R-squared 1.246369     Prob. Chi-Square(2) 0.5362

Scaled explained SS 1.480107     Prob. Chi-Square(2) 0.4771

4.5.3 Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat 

ketidaksamaan varian dan residual suatu pengamatan ke 

pengamatan lain. Model regresi yang baik apabila tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas di dalamnya. Dasar pengambilan 

keputusan heteroskedastisitas menggunakan uji Glejser dengan 

ketentuan sebagai berikut: 

1. Apabila nilai Prob. signifikansi > 0,05 (α), maka tidak 

terjadi masalah heteroskedastisitas 

2. Apabila nilai Prob. signifikansi < 0,05 (α), maka terjadi 

masalah heteroskedastisitas. 

Tabel 4.8 

Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.9 dapat dilihat hasil uji 

heteroskedastisitas menggunakan Glejser menunjukkan hasil 

probabilitas Chi-Square sebesar 0,536 > 0,05 (signifikansi), artinya 

tidak terjadi masalah heteroskedastisitas pada model regresi. 
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4.6 Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 4.9 

Hasil Regresi Linear Berganda 

 

 

Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

Berdasarkan Tabel 4.10 diperoleh hasil persamaan regresi 

linear berganda sebagai berikut:  

 KKi = a0 + b1KPi + b2CMi + ei     

 atau dapat dijelaskan sebagai berikut: 

 KKi = 1,427 + 0,217KPi + 0,177CMi + ei 

 Dimana: 

 KK  : Kepuasan Konsumen 

 a : Konstanta 

 b : Koefisien Regresi 

 KP : Kualitas Produk 

 CM : Citra Merek 

 e : Error Term 

   

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 1.427204 0.484621 2.944990 0.0039

KP 0.217250 0.042199 5.148231 0.0000

CM 0.177274 0.044643 3.970893 0.0001

R-squared 0.793090     Mean dependent var 10.92857

Adjusted R-squared 0.789293     S.D. dependent var 2.612218

S.E. of regression 1.199082     Akaike info criterion 3.227409

Sum squared resid 156.7198     Schwarz criterion 3.300226

Log likelihood -177.7349     Hannan-Quinn criter. 3.256953

F-statistic 208.8991     Durbin-Watson stat 2.315243

Prob(F-statistic) 0.000000
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Berdasarkan nilai estimasi pada Tabel 4.10 diatas dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Konstanta (a) yang diperoleh adalah sebesar 1,427 artinya 

jika nilai koefisien kualitas produk dan citra merek 

dianggap tetap maka nilai koefisien kepuasan konsumen 

adalah sebesar 1,427. 

2. Nilai koefisien dari variabel kualitas produk (KP) sebesar 

0,217 artinya setiap penambahan 1 satuan pada variabel 

kualitas produk (KP) maka kepuasan konsumen akan 

bertambah sebesar 0,217 dengan asumsi variabel lain 

dianggap tetap. 

3.  Nilai koefisien dari variabel citra merek (CM) sebesar 

0,177 artinya setiap penambahan 1 satuan pada variabel 

citra merek (CM) maka kepuasan konsumen akan 

bertambah sebesar 0,177 dengan asumsi variabel lain 

dianggap tetap. 

 

4.7 Uji Hipotesis 

4.7.1 Uji T 

Uji t digunakan untuk mengetahui pengaruh dari masing-

masing variabel independen (Basuki & Prawoto, 2017). Tujuan dari 

uji t yaitu memastikan apakah variabel bebas secara individu 

berpengaruh terhadap nilai variabel terikat yang terdapat dalam 

model regresi, dengan ketentuan sebagai berikut: 
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Dependent Variable: KK

Method: Least Squares

Date: 05/18/22   Time: 19:15

Sample: 1 112

Included observations: 112

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 1.427204 0.484621 2.944990 0.0039

KP 0.217250 0.042199 5.148231 0.0000

CM 0.177274 0.044643 3.970893 0.0001

R-squared 0.793090     Mean dependent var 10.92857

Adjusted R-squared 0.789293     S.D. dependent var 2.612218

S.E. of regression 1.199082     Akaike info criterion 3.227409

Sum squared resid 156.7198     Schwarz criterion 3.300226

Log likelihood -177.7349     Hannan-Quinn criter. 3.256953

F-statistic 208.8991     Durbin-Watson stat 2.315243

Prob(F-statistic) 0.000000

1. Jika nilai signifikansi > 0,05 maka keputusannya adalah 

terima H0 dan tolak H1 

2. Jika nilai signifikansi < 0,05 maka keputusannya adalah 

tolak H0 dan terima H1 

 

Tabel 4.10 

Hasil Uji T 

 
 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

 

 Berdasarkan tabel 4.11 dapat diketahui besarnya pengaruh 

dari masing-masing variabel bebas secara parsial terhadap 

variabel terikat adalah sebagai berikut: 

a. Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Diketahui bahwa variabel kualitas produk (X1) 

memperoleh nilai t hitung sebesar 5,148 dan t tabel sebesar 

1,658 sehingga nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 

(5,148 > 1,658) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 

lebih kecil dari 0,05. Maka H0 ditolak dan H1 diterima 

artinya variabel kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
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Dependent Variable: KK

Method: Least Squares

Date: 05/18/22   Time: 19:15

Sample: 1 112

Included observations: 112

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 1.427204 0.484621 2.944990 0.0039

KP 0.217250 0.042199 5.148231 0.0000

CM 0.177274 0.044643 3.970893 0.0001

R-squared 0.793090     Mean dependent var 10.92857

Adjusted R-squared 0.789293     S.D. dependent var 2.612218

S.E. of regression 1.199082     Akaike info criterion 3.227409

Sum squared resid 156.7198     Schwarz criterion 3.300226

Log likelihood -177.7349     Hannan-Quinn criter. 3.256953

F-statistic 208.8991     Durbin-Watson stat 2.315243

Prob(F-statistic) 0.000000

b. Pengaruh Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) 

Diketahui bahwa variabel citra merek (X2) memperoleh 

nilai t hitung sebesar 3,970 dan t tabel sebesar 1,654 

sehingga nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,970 > 

1,654) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05. Maka H0 ditolak dan H1 diterima artinya 

variabel citra merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

4.7.2 Uji F 

Uji F dilakukan untuk menguji seberapa besar seluruh 

pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun hasil uji 

F adalah sebagai berikut: 

Tabel 4.11 

Hasil Uji F 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

 

Berdasarkan Tabel 4.12 diketahui nilai F hitung sebesar dan 

F tabel sebesar yang diperoleh dari df = k-1 = 3-1 = 2 dan df2 = n – 
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1 = 112 – 3 = 109 (k adalah jumlah variabel bebas maupun variabel 

terikat dan n adalah jumlah sampel). Dimana, nilai F hitung > F 

tabel (208,89 > 3,08) dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel kualitas produk (X1) dan citra merek 

(X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

variabel kepuasan konsumen (Y) atau seluruh variabel bebas dalam 

penelitian sacara bersama-sama mempengaruhi variabel terikat. 

 

4.8 Koefisien Determinasi 

Koefien determinasi menjelaskan seberapa jauh 

kemampuan variabel bebas yaitu kualitas produk dan citra merek 

untuk memprediksi variabel terikat yaitu kepuasan konsumen 

dalam model regresi. 

 

Tabel 4.12 

Hasil Koefisien Determinasi 

 

 
Sumber: Data Diolah Eviews (2022) 

Dependent Variable: KK

Method: Least Squares

Date: 05/18/22   Time: 19:15

Sample: 1 112

Included observations: 112

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 1.427204 0.484621 2.944990 0.0039

KP 0.217250 0.042199 5.148231 0.0000

CM 0.177274 0.044643 3.970893 0.0001

R-squared 0.793090     Mean dependent var 10.92857

Adjusted R-squared 0.789293     S.D. dependent var 2.612218

S.E. of regression 1.199082     Akaike info criterion 3.227409

Sum squared resid 156.7198     Schwarz criterion 3.300226

Log likelihood -177.7349     Hannan-Quinn criter. 3.256953

F-statistic 208.8991     Durbin-Watson stat 2.315243

Prob(F-statistic) 0.000000
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 Berdasarkan Tabel 4.13 diketahui bahwa nilai R-Squared 

yang diperoleh sebesar 0,7930 artinya sebesar 79,3% variabel 

kualitas produk (X1) dan citra merek (X2) dapat menjelaskan 

variabel kepuasan konsumen (Y), sementara sisanya 20,7% sebesar 

dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian. 

 

4.9  Pembahasan Penelitian  

4.9.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

 Konsumen 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh bahwa nilai 

Konstanta (a) yang diperoleh adalah sebesar 1,427 artinya jika nilai 

koefisien kualitas produk dan citra merek dianggap tetap maka nilai 

koefisien kepuasan konsumen adalah sebesar 1,427, Nilai koefisien 

dari variabel kualitas produk (KP) sebesar 0,217 artinya setiap 

penambahan 1 satuan pada variabel kualitas produk (KP) maka 

kepuasan konsumen akan bertambah sebesar 0,217 dengan asumsi 

variabel lain dianggap tetap. Maka dapat dikatakan bahwa variabel 

X1 terhadap variabel Y adalah positif, arti dari positif disini ialah 

jika kualitas produk Make Over meningkat menjadi lebih baik, 

maka kepuasan konsumen akan meningkat, begitu juga sebaliknya. 

Kualitas produk yang diberikan oleh Make Over  berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dikarenakan 

dalam melakukan kualitas produk Make Over menerapkan dengan 

baik dimensi kualitas dalam kualitas produknya seperti 

Kinerja/Performance, Keunikan/Features, Reliabilitas, Kualitas 

Kesesuaian/Quality od Comformance, Daya Tahan/Durability, 
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Kemudahan perawatan dan perbaikan/Serviceability, perceived 

quality/ kualitas yang dipersepsikan sehingga dapat menciptakan 

kepuasan konsumen terhadap kosmetik Make Over di Kota Banda 

Aceh.  

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka kualitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Menurut teori Kotler dan Keller (2015) yang menyatakan kepuasan 

tergantung oleh kualitas produk perusahaan, karena jika semakin 

tinggi tingkat kualitas poduk maka semakin tinggi tingkat kepuasan 

konsumen yang dihasilkan. Hal tersebut di karenakan  kosmetik 

Make Over  telah berupaya memberikan kualitas produk yang baik 

pada konsumen dengan mengedepankan kepuasan konsumen 

sehingga produk yang digemari dan dominan di respon positif dan 

unlimited satisfaction. Pada hakikatnya sendiri salah satunya oleh 

masyarakat pengguna kosmetik Make Over. 

Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan 

oleh  Liki Zulfiani (2016) Pengaruh kualitas produk dan citra 

merek terhadap kepuasan konsumen dan dampaknya pada loyalitas 

pelanggan (survey pada pengunjung counter produk kosmetik inez 

di balubur town square bandung dengan hasil penelitian ini 

menunjukan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif sebesar 

0,065 terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen, 

Citra Merek berpengaruh positif sebesar 0,123 terhadap Loyalitas 

Pelanggan melalui Kepuasan Konsumen. 
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4.9.2  Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen 

 Konstanta (a) yang diperoleh adalah sebesar 1,427 artinya 

jika nilai koefisien kualitas produk dan citra merek dianggap tetap 

maka nilai koefisien kepuasan konsumen adalah sebesar 1,427, 

Nilai koefisien dari variabel citra merek (CM) sebesar 0,177 artinya 

setiap penambahan 1 satuan pada variabel citra merek (CM) maka 

kepuasan konsumen akan bertambah sebesar 0,177 dengan asumsi 

variabel lain dianggap tetap. Maka dapat dikatakan bahwa variabel 

X2 terhadap variabel Y adalah positif, arti dari positif disini ialah 

jika citra merek Make Over meningkat menjadi lebih baik, maka 

kepuasan konsumen akan meningkat, begitu juga sebaliknya. Citra 

merek yang diberikan oleh Make Over berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen dikarenakan dalam citra 

merek Make Over menerapkan dengan baik indkator merek dalam 

citra merek seperti identitas merek, personalitas merek, sikap dan 

perilaku merek, keuntungan dari asosiasi, kekuatan dari dari 

asosiasi, keunikan merek yang dipersepsikan sehingga dapat 

menciptakan kepuasan konsumen terhadap kosmetik Make Over di 

Kota Banda Aceh. 

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Hal tersebut sesuai dengan yang diterapkan kosmetik Make Over di 

Kota Banda Aceh yang memberikan Make Over selalu 

memperbaharui produknya agar selalu terupdate dan tidak kalah 

saing terhadap kosmetik lain dan mampu mengimbangkan 
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kosmetik dari segi kualitas dan pantas digunakan oleh pelanggan 

setia Make Over di Kota Banda Aceh. 

 Menurut penelitian yang dilakukan oleh Susanty (2011) 

yang menyatakan bahwa atribut dan manfaat yang diberikan oleh 

suatu merek dapat memusakan kebutuhan dan keinginan 

konsumen, sehingga menciptakan sikap yang positif terhadap 

merek. Sikap yang positif dari konsumen itu yang dapat 

menimbulkan citra merek yang baik di mata konsumen terhadap 

produk atau perusahaan tersebut. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1  Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya, maka 

dapat ditarik kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut : 

1. Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap Kepuasan 

Konsumen (Y) Diketahui bahwa variabel kualitas produk (X1) 

memperoleh nilai t hitung sebesar 5,148 dan t tabel sebesar 

1,658 sehingga nilai t hitung lebih besar dari nilai t tabel 

(5,148 > 1,658) dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih 

kecil dari 0,05, Maka H0 ditolak dan H1 diterima artinya 

variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

2. Pengaruh Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) Diketahui bahwa variabel citra merek (X2) memperoleh 

nilai t hitung sebesar 3,970 dan t tabel sebesar 1,654 sehingga 

nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,970 > 1,654) dengan 

nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05, Maka H0 

ditolak dan H1 diterima artinya variabel citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Kualitas produk dan citra merek secara bersama-sama atau 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan 

nilai F hitung > F tabel (208,89 > 3,08) dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka H0 ditolak dan H1 

diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
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produk (X1) dan citra merek (X2) secara simultan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan 

konsumen (Y) atau seluruh variabel bebas dalam penelitian 

sacara bersama-sama mempengaruhi variabel terikat. 

 

5.2  Saran  

 Adapun hasil penelitian yang telah disimpulkan di atas, 

maka ada beberapa saran yang dapat dijadikan bahan pertimbangan 

dalam kepuasan konsumen pada kosmetik Make Over di Kota 

Banda Aceh. Maka saran penulis yaitu sebagai berikut : 

1. Make over perlu lebih meningkatkan repacking dengan 

desain yang lebih mencolok dan kekinian dan lebih elegan 

juga simple serta memberikan warna yang lain agar supaya 

dapat lebih memikat minat konsumen, 

2. Make Over lebih meningkatkannya penjualan produk 

terhadap konsumen yang sosial menegah dan lebih 

memperhatikan konsumen menegah agar tidak tertinggal 

dengan kosmetik lainnya yang semakin didepan. 

3. Make Over perlu melakukan tempat khusus penjualan Make 

Over di daerah-daerah tertentu agar konsumen tidak perlu 

sulit untuk mendapatkan produk. 

4. Perlu dilakukan penelitian lebih mendalam oleh manajemen 

atau pihak luar perusahaa terkai variabel-variabel bebas lain 

diluar variabel kualitas produk dan citra merek yang 

kemungkinan dapat berpengaruh guna meningkatkan 

kepuasan konsumen. 
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LAMPIRAN KUISIONER 

 

Kuisioner Penelitian 

 

“Pengaruh Kualitas Produk Dan Citra Merek Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Kosmetik Make Over Di Banda Aceh”. 

 

Jenis kelamin : umur anda :   pekerjaan anda :  

lama pemakaian: 

 

     (    ) wanita  (   ) 17-24 thn  (   ) pelajar/mahasiswa 

 (    )1 bulan 

   (   ) 25-34 thn   (   ) pegawai negeri 

 (    )6 bulan 

   (   ) 35-44 thn   (   ) pegawai swasta 

 (    )1 tahun 

   (   ) 45-55 thn  (   ) pedagang   

 (    ) 2 tahun  

      (   ) IRT  

 (    ) 3 tahun 

      (   ) tidak bekerja   

 

Keterangan cara pengisiannya : 

Berilah tanda X untuk setiap pertanyaan ini sesuai dengan pernah 

memakai produk Make Over pada kolom ini : 

 

1. Sangat tidak setuju  2. Tidak setuju  3. netral    4. setuju   

5.sangat setuju 

 
Item Pertanyaan 

Indikator Kualitas 

Produk 

SS S N TS STS Total  

Produk make over adalah 

produk kualitas terbaik 

dari produk yang 

lainnya. 

      

Poduk make over cocuk 

digunakan kulit 
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manapun 

Pemakaian produk 

make over tidak 

menimbulkan efek 

samping pada kulit 

      

Produk make over 

memiliki varian desain 

kemasan yang cantik 

dan elegan juga produk 

yang cukup lengkap 

bagi pelanggan make 

over 

      

Produk make over dapat 

tahan di wajah hingga 

seharian penuh tanpa 

luntur dan efek samping 

      

Produk make over dapat 

ditemukan di outlet-

outlet atau swalayan 

manapun sehingga 

pelayanan dan 

lokasinya pun nyaman 

dan mudah untuk di 

dapatkan 

      

Make over selalu 

mengeluarkan produk 

terbaru dan memberikan 

pelayanan terupdate 

untuk pelanggannya. 

      

Kosmetik make over 

dikenal dengan sebagai 

produk kosmetik 

dengan kualitas yang 

baik 

      

Make over 

memposisikan dirinya 

sebagai professional 

kosmetik dengan 

kualitas premium. 

      

Penjualan kosmetik 

make over 
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menggunakan 

pernyataan yang sesuai 

dengan fakta produk  

Make over didirikan 

oleh perusahaan 

ternama di Indonesia 

yaitu PT.Paragon 

Technology and 

Innovation. 

      

Make over 

memposisikan dirinya 

sebagai professional 

kosmetik dengan 

kualitas premium. 

      

Make over sudah 

dipercaya oleh brand 

dan make up artis 

ternama dan terhits. 

      

Kinerja dan jasa 

pegawai make over 

membuat puas dan 

sesuai apa yang 

diharapkan dalam 

pemakaian produk 

make over 

      

Produk make over akan 

dipakai/digunakan 

secara berulang-ulang 

kembali membeli dan 

berkunjung ke gerai 

atau outlet dimana 

produk make over di 

pasarkan 

      

Pelanggan make over 

akan 

merekomendasikan dan 

menawarkan kepada 

teman-teman terdekat 

terhadap produk make 

over 

      

Sumber: hasil penelitian, 2022 (data diolah) 
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Tabulasi Data Jawaban 112 Responden 

No 
Kualitas Produk (X1) Citra Merek (X2) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 

1 4 4 4 5 5 3 5 5 5 3 4 2 2 

2 1 2 3 3 3 1 2 2 1 2 3 2 3 

3 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 

6 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 3 4 

7 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

8 3 4 3 3 4 4 3 4 3 2 3 3 4 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 

10 2 2 3 3 2 4 1 1 1 2 1 1 1 

11 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

12 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 

13 3 2 4 2 3 2 3 3 2 2 3 2 3 

14 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

16 4 5 5 5 2 4 4 4 5 4 3 5 5 

17 5 5 3 4 5 3 5 5 5 4 4 5 5 

18 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

19 1 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 

20 5 5 4 4 4 3 3 4 5 4 3 5 5 

21 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

22 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

23 5 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

24 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

26 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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27 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 

28 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 

29 4 3 2 2 4 3 4 4 4 4 2 3 4 

30 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

31 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 

32 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

33 5 2 4 1 4 4 2 5 5 3 5 4 5 

34 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

35 5 5 5 3 3 3 5 3 3 3 5 3 3 

36 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 

38 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 

39 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 5 4 5 

40 4 4 4 4 4 1 4 4 5 5 5 5 3 

41 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 3 

42 5 4 2 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 

43 5 5 2 2 3 3 5 4 4 5 4 5 5 

44 3 4 4 3 3 2 4 5 4 3 4 4 4 

45 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

46 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

47 4 5 4 3 4 5 5 5 4 4 4 5 4 

48 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

49 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 

50 4 4 3 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 

51 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 

52 2 2 3 3 3 1 2 2 1 3 2 2 2 

53 5 5 5 5 4 5 4 5 2 5 5 5 5 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

55 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

56 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 

57 5 5 5 5 3 3 4 4 5 4 5 5 4 

58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

59 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

60 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 
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61 4 5 4 4 5 4 5 3 5 1 5 5 4 

62 4 5 3 5 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

63 1 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

64 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

65 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 

66 1 2 4 3 3 2 1 2 2 2 2 3 1 

67 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 

68 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

69 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 

70 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

71 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 

72 2 2 3 3 2 1 1 1 2 2 1 1 1 

73 2 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 

74 3 2 3 3 2 3 1 1 1 2 2 1 2 

75 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 

76 4 4 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 

77 1 2 2 1 3 2 2 3 3 2 2 2 2 

78 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 

79 3 5 3 4 5 4 4 5 3 4 1 5 5 

80 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

81 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 

82 5 4 4 3 4 5 4 5 5 5 3 4 4 

83 3 4 4 4 3 5 3 4 5 4 5 3 3 

84 5 5 4 2 3 3 3 4 3 4 5 4 4 

85 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 

86 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

87 4 5 3 2 4 4 4 5 5 5 4 5 5 

88 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

89 3 4 2 4 4 3 3 4 5 3 5 4 4 

90 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 

91 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

93 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 
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95 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

96 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

98 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

99 1 1 3 2 3 1 2 2 3 2 2 3 2 

100 4 4 3 4 3 5 5 5 3 4 3 4 5 

101 5 4 3 2 4 2 5 3 5 2 4 5 3 

102 4 5 1 4 2 2 3 1 5 3 4 2 1 

103 1 3 2 5 4 3 4 2 3 4 5 2 5 

104 3 2 5 4 3 4 5 2 2 3 4 5 4 

105 2 5 4 3 3 3 4 4 4 5 1 2 3 

106 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 3 4 

107 5 4 3 2 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

108 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

109 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

110 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

111 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

112 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

 

Kepuasan  

Konsumen (Y) 

Y1 Y2 Y3 

3 3 3 

2 4 2 

5 4 5 

5 4 5 

4 4 4 

4 3 3 

5 5 5 

3 3 3 

4 4 4 

2 4 3 

3 3 3 
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4 4 5 

3 4 3 

3 4 4 

4 4 4 

4 5 4 

4 4 4 

3 3 3 

2 2 1 

5 3 5 

3 3 3 

3 3 3 

4 4 4 

3 2 2 

5 5 5 

5 5 5 

4 5 4 

4 3 4 

3 3 2 

4 4 4 

4 4 5 

2 2 2 

4 4 5 

4 4 3 

5 3 3 

5 5 5 

4 5 5 

3 2 2 

3 4 4 

4 4 4 

3 3 2 

4 4 4 

3 3 3 

4 4 3 

5 5 4 
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4 3 3 

5 4 5 

3 3 3 

3 3 3 

3 2 2 

2 4 4 

2 2 2 

5 5 5 

4 4 4 

5 5 5 

5 5 5 

5 5 5 

4 4 4 

4 4 4 

1 2 2 

4 3 4 

4 4 4 

3 2 2 

4 4 4 

5 5 5 

2 3 1 

3 3 3 

2 2 1 

4 4 4 

4 4 4 

3 3 3 

2 3 2 

3 3 3 

3 2 2 

2 1 2 

3 4 3 

2 2 3 

5 5 5 

4 4 5 
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3 3 3 

4 4 4 

5 4 4 

3 4 4 

5 4 4 

5 4 3 

4 4 5 

5 3 4 

4 4 5 

3 3 3 

4 4 3 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

5 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

2 2 1 

5 2 4 

5 3 4 

5 4 1 

1 4 4 

2 3 4 

4 4 5 

4 5 3 

5 3 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 

4 4 4 
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Lampiran 2 Hasil Uji Validitas dan Uji Reabilitas SPSS 112 

Responden 

Kualitas Produk (X1) 

 

Correlations 

  X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 X1.7 TOTAL 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .773
**

 .569
**

 .469
**

 .633
**

 .643
**

 .768
**

 .845
**

 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.773
**

 1 .556
**

 .630
**

 .638
**

 .666
**

 .807
**

 .880
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.569
**

 .556
**

 1 .588
**

 .542
**

 .574
**

 .572
**

 .750
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.469
**

 .630
**

 .588
**

 1 .605
**

 .575
**

 .606
**

 .763
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

X1.5 Pearson 

Correlation 

.633
**

 .638
**

 .542
**

 .605
**

 1 .637
**

 .737
**

 .824
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

X1.6 Pearson 

Correlation 

.643
**

 .666
**

 .574
**

 .575
**

 .637
**

 1 .680
**

 .831
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 
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X1.7 Pearson 

Correlation 

.768
**

 .807
**

 .572
**

 .606
**

 .737
**

 .680
**

 1 .897
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

TOT

AL 

Pearson 

Correlation 

.845
**

 .880
**

 .750
**

 .763
**

 .824
**

 .831
**

 .897
**

 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 112 112 112 112 112 112 112 112 

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

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.923 7 

Citra Merek (X2) 

 

Correlations 

  X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 X2.6 TOTAL 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .728
**

 .757
**

 .613
**

 .766
**

 .789
**

 .889
**

 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.728
**

 1 .650
**

 .691
**

 .727
**

 .652
**

 .853
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.757
**

 .650
**

 1 .623
**

 .694
**

 .727
**

 .845
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 0,000 
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N 112 112 112 112 112 112 112 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.613
**

 .691
**

 .623
**

 1 .709
**

 .703
**

 .833
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.766
**

 .727
**

 .694
**

 .709
**

 1 .836
**

 .906
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 

X2.6 Pearson 

Correlation 

.789
**

 .652
**

 .727
**

 .703
**

 .836
**

 1 .900
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   0,000 

N 112 112 112 112 112 112 112 

TOTAL Pearson 

Correlation 

.889
**

 .853
**

 .845
**

 .833
**

 .906
**

 .900
**

 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

N 112 112 112 112 112 112 112 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.936 6 

 

 
 

 

 

 

 

 



 

104 
 

Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Correlations 

  Y1 Y2 Y3 Y 

Y1 Pearson 

Correlation 

1 .602
**

 .671
**

 .863
**

 

Sig. (2-tailed)   0,000 0,000 0,000 

N 112 112 112 112 

Y2 Pearson 

Correlation 

.602
**

 1 .719
**

 .866
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000   0,000 0,000 

N 112 112 112 112 

Y3 Pearson 

Correlation 

.671
**

 .719
**

 1 .912
**

 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000   0,000 

N 112 112 112 112 

Y Pearson 

Correlation 

.863
**

 .866
**

 .912
**

 1 

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000   

N 112 112 112 112 

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

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.854 3 
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Heteroskedasticity Test: Glejser

Null hypothesis: Homoskedasticity

F-statistic 0.613317     Prob. F(2,109) 0.5434

Obs*R-squared 1.246369     Prob. Chi-Square(2) 0.5362

Scaled explained SS 1.480107     Prob. Chi-Square(2) 0.4771

Variance Inflation Factors

Date: 05/18/22   Time: 19:25

Sample: 1 112

Included observations: 112

Coefficient Uncentered Centered

Variable Variance VIF VIF

C  0.234858  18.29469 NA

KP  0.001781  96.55935  5.282841

CM  0.001993  81.52619  5.282841

Lampiran 3 Uji Normalitas 

 

 

 

Lampiran 4 Uji Multikolinearitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 5 Uji Heteroskedastisitas 
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Series: Residuals

Sample 1 112

Observations 112

Mean      -7.95e-16

Median   0.017972

Maximum  3.049461

Minimum -2.929457
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Dependent Variable: KK

Method: Least Squares

Date: 05/18/22   Time: 19:15

Sample: 1 112

Included observations: 112

Variable Coefficient Std. Error t-Statistic Prob.  

C 1.427204 0.484621 2.944990 0.0039

KP 0.217250 0.042199 5.148231 0.0000

CM 0.177274 0.044643 3.970893 0.0001

R-squared 0.793090     Mean dependent var 10.92857

Adjusted R-squared 0.789293     S.D. dependent var 2.612218

S.E. of regression 1.199082     Akaike info criterion 3.227409

Sum squared resid 156.7198     Schwarz criterion 3.300226

Log likelihood -177.7349     Hannan-Quinn criter. 3.256953

F-statistic 208.8991     Durbin-Watson stat 2.315243

Prob(F-statistic) 0.000000

Lampiran 6 Analisis Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Lampiran 7  R-Tabel 

 

Df = (N-2) 

Tingkat signifikansi untuk uji satu arah 

0,05 0,025 0,01 0,005 0,0005 

Tingkat signifikansi untuk uji dua arah 

0,1 0,05 0,02 0,01 0,001 

100 0,1638 0,1946 0,2301 0,2504 0,3211 

101 0,1630 0,1937 0,2290 0,2528 0,3196 

102 0,1622 0,1927 0,2279 0,2515 0,3181 

103 0,1614 0,1918 0,2268 0,2504 0,3166 

104 0,1606 0,1909 0,2257 0,2492 0,3152 

105 0,1599 0,1900 0,2247 0,2480 0,3137 

106 0,1591 0,1891 0,2236 0,2469 0,3123 
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107 0,1584 0,1882 0,2226 0,2458 0,3109 

108 0,1576 0,1874 0,2216 0,2446 0,3095 

109 0,1569 0,1865 0,2206 0,2436 0,3082 

110 0,1562 0,1857 0,2196 0,2425 0,3068 

111 0,1555 0,1848 0,2186 0,2414 0,3055 

112 0,1548 0,1840 0,2177 0,2403 0,3042 

113 0,1541 0,1832 0,2167 0,2393 0,3029 

114 0,1535 0,1824 0,2158 0,2383 0,3016 

115 0,1528 0,1816 0,2194 0,2373 0,3004 

 

Lampiran 8  T-Tabel 

Pr 0,25 0,10 0,05 0,025 0,01 0,005 0,001 

Df 0,50 0,20 0,10 0,050 0,02 0,010 0,002 

100 0,67695 1,29007 1,66023 1,98397 2,36422 2,62589 3,17374 

101 0,67693 1,28999 1,66008 1,98373 2,36384 2,62539 3,17289 

102 0,67690 1,28991 1,65993 1,98350 2,36346 2,62489 3,17289 

103 0,67688 1,28982 1,65978 1,98326 2,36310 2,62441 3,17206 

104 0,67686 1,28974 1,65964 1,98304 2,36274 2,62393 3,17125 

105 0,67683 1,28967 1,65950 1,98282 2,36239 2,62347 3,17045 

106 0,67681 1,28959 1,65936 1,98260 2,36204 2,62301 3,16890 

107 0,67679 1,28951 1,65922 1,98238 2,36170 2,62256 3,16815 

108 0,67677 1,28944 1,65909 1,98217 2,36137 2,62212 3,16741 

109 0,67675 1,28937 1,65895 1,98197 2,36105 2,62169 3,16669 

110 0,67673 1,28930 1,65882 1,98177 2,36073 2,62126 3,16598 



 

108 
 

111 0,67671 1,28922 1,65870 1,98157 2,36041 2,62085 3,16528 

112 0,67669 1,28916 1,65857 1,98137 2,36010 2,62044 3,16460 

113 0,67667 1,28909 1,65845 1,98118 2,35980 2,62004 3,16392 

114 0,67665 1,28902 1,65833 1,98099 2,35950 2,61964 3,16326 

115 0,67663 1,28896 1,65821 1,98081 2,35921 2,61926 3,16262 

 

Lampiran 9 F-Tabel 
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Riwayat Hidup 

 

1.Nama  : Cut Murah Mutia 

2.Tempat/Tanggal Lahir : Aceh Timur 03-08-1997 

3.Agama  : Islam 

4.Kebangsaan/Suku  : Indonesia/Aceh 

5.Alamat Sekarang  : Meuraxa Gp.Pie 

6.Email  : Cmurahmutia@Gmail.Com 

7.Orang Tua/Wali  

  

A. Ayah  : T.Manyak 

B. Pekerjaan  : Buruh 

C. Ibu  : Latifah 

D. Pekerjaan  : Mahasiswa 

 

8.Riwayat Pendidikan   

 

A. 2002-2009  : SDN 10 Banda Aceh 

B. 2009-2011  : Mtsn Nurul Hikmah Samahani 

C. 2012-2015  : Man 2 Banda Aceh 

 

 

 

 

     

 Banda Aceh, 6 Agustus 2022 

 

 

 

     

 Cut Murah Mutia 

a.  

 


