
PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN NILAI PELANGGAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN KOSMETIK MAKE OVER  

DI KOTA BANDA ACEH 
 

 

 

SKRIPSI 

 

 

 
Diajukan Untuk Melengkapi Tugas-Tugas 

dan Syarat-Syarat Guna  Mencapai 

Gelar Sarjana Ekonomi 

 

 

 

OLEH : 

 

 

 

ARDIANA 

NPM : 1802120074 
 

 
 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI 

PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH ACEH 

BANDA ACEH 

2022 



 



 



 
 



 



 
 

i 

KATA PENGANTAR 

 

Segala puji dan syukur kehadirat Allah SWT atas berkah, rahmat dan 

hidayah-Nya yang senantiasa dilimpahkan kepada penulis. Shalawat dan salam tidak 

lupa penulis panjatkan kepada Baginda Nabi Besar Muhammad SAW beserta sahabat 

yang telah memperjuangkan ummat manusia kealam yang penuh ilmu pengetahuan. 

Dengan izin Allah SWT beserta dukungan dari keluarga, bimbingan dan 

arahan yang diberikan serta para sahabat. Sehingga penulis bisa menyelesaikan 

sebuah karya ilmiah, yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Nilai 

Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kosmetik Make Over di Banda 

Aceh”. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan Program 

Pendidikan Strata Satu (S1) pada Fakultas Ekonomi Prodi Manajemen di Universitas 

Muhammadiyah Aceh, Banda Aceh. 

Pada kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terimakasih yang sebesar-

besarnya kepada semua pihak yang telah memberikan semangat, waktu, tenaga, serta 

moral maupun materi kepada penulis selama ini sehingga penulis dapat 

menyelesaikan studi ini dengan tepat waktu. Oleh sebab itu penulis ucapkan 

terimakasih kepada: 

1. Ayahanda Armia, Ibunda Ernawati dan serta semua keluarga yang telah 

memberikan dorongan, dan membantu secara moral dan materi yang sangat 

membantu sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian tugas akhir ini. 

2. Bapak Dr. H. Aslam Nur, MA. Selaku Rektor Universitas Muhamadiyah Aceh. 

3. Bapak Drs. Tarmizi Gadeng, SE, M.Si, MM. selaku Dekan Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Aceh. 



 
 

ii 

4. Ibu Suryani Murad, SE, M.Si. Selaku Ketua Prodi Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Aceh. 

5. Ibu Tuwisna, SE, MM. Selaku Ketua Laboratorium Manajemen Fakultas Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Aceh. 

6. Bapak Dr. Marlizar, SE, MM. selaku Dosen Pembimbing I yang telah memberikan 

arahan dan bimbingan kepada penulis skripsi ini. 

7. Ibu Hj. Nadiya, SE, M.Si. selaku Dosen Pembimbing II yang telah memberikan 

arahan dan bimbingan kepada penulis skripsi ini. 

8. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi Muhammadiyah khususnya staf pengajar pada 

jurusan Manajemen yang telah banyak memberikan ilmu pengetahuan kepada 

penulis. 

9. Sahabat-sahabat seperjuangan Fakultas Ekonomi Manajemen Angkatan 2018 yang 

tidak mungkin saya sebutkan semuanya disini, terima kasih atas segala dukungan 

yang pernah diberikan agar penulis bisa dengan cepat menyelesaikan skripsi. 

Penulis menyadari bahwa penulis akhir ini masih banyak kekurangan baik 

dari segi bahasa, penulis, maupun pembahasannya. Oleh sebab itu penulis senantiasa 

mengharapkan kritikan dan saran yang bersifat membangun dari semua pihak yang 

dapat membantu dalam pembuatan penulisan penelitian selanjutnya. 

Akhir kepada Allah SWT kita berserah diri, karena segala sesuatu tidak akan 

terjadi bukan atas kehendaknya. 

 Wassalamualaikum Wr.Wb. 

Banda Aceh,    Juli 2022     

Penulis, 

 

 

ARDIANA 

1802120074 



 
 

iii 

DAFTAR ISI 

 

 

 

KATA PENGANTAR ....................................................................................  i 

DAFTAR ISI ...................................................................................................  iii 

DAFTAR TABEL...........................................................................................  v 

DAFTAR GAMBAR ......................................................................................  vi 

DAFTAR LAMPIRAN ..................................................................................  vii 

ABSTRAK ......................................................................................................  viii 

ABSTRACT .....................................................................................................  ix 

 

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

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

1.2 Rumus Masalah Penelitian .....................................................  9 

1.3 Tujuan Penelitian ...................................................................  9 

1.4 Manfaat Penelitian .................................................................  10 

1.5 Ruang Lingkup Penelitian ......................................................  10 

 

BAB II  KAJIAN KEPUSTAKAAN ........................................................  11 

2.1 Kepuasan Pelanggan ..............................................................  11 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ...................................  11 

2.1.2 Aspek-Aspek Kepuasan Pelanggan ..............................  12 

2.1.3 Faktor-faktor Yang Mempengaruhi  Kepuasan 

Pelanggan ......................................................................  14 

2.1.4 Indikator Kepuasan Pelanggan .....................................  15 

2.2 Kualitas Produk ......................................................................  16 

2.2.1 Pengertian Kualitas Produk ..........................................  16 

2.2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk ..............  18 

2.2.3 Indikator Kualitas Produk .............................................  19 

2.3 Nilai Pelanggan ......................................................................  20 

2.3.1 Pengertian Nilai Pelanggan...........................................  20 

2.3.2 Hubungan Kualitas Produk Dan Nilai Pelanggan ........  23 

2.3.3  Faktor Yang Menpengaruhi Nilai Pelanggan ...............  24 

2.3.4 Indikator  Nilai Pelanggan ............................................  25 

2.4 Penelitian Sebelumnya ...........................................................  26 

2.5 Kerangka Pemikiran ...............................................................  28 

2.6 Hipotesis Penelitian ................................................................  29 

 

BAB III  METODE PENELITIAN ...........................................................  30 

3.1   Desain Penelitian ....................................................................  30 

3.1.1 Populasi dan Sampel Penelitian ....................................  30 

3.1.2  Tujuan Penelitian ..........................................................  32 

3.1.3  Jenis Penelitian .............................................................  32 

3.1.4  Horizon Waktu .............................................................  32 

3.1.5  Unit Analisis .................................................................  33 



 
 

iv 

3.2  Sumber dan Teknik Pengumpulan Data .................................  33 

3.3 Defisini dan Operasionalisasi Variabel ..................................  35 

3.4 Teknik Analisis Data ..............................................................  36 

3.5   Pengujian Data .......................................................................  37 

3.5.1  Uji Validitas ..................................................................  37 

3.5.2  Uji Reliabilitas ..............................................................  37 

3.5.3  Pengujian Asumsi Klasik ..............................................  38 

3.5.3.1  Uji Normalitas ..................................................  38 

3.5.3.2 Uji Multikolinieritas .........................................  38 

3.5.3.3 Uji Heteroskedastisitas .....................................  39 

3.6 Pengujian Hipotesis ................................................................  39 

3.6.1 Uji F (Sumultan) ...........................................................  39 

3.6.2 Uji t (Parsial) ................................................................  40 

 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .........................  42 

4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian .......................................  42 

4.1.1 Visi dan Misi Produk Kosmetik Make Over.................  44 

4.1.1.1 Visi ....................................................................  44 

4.1.1.2 Misi ...................................................................  44 

4.2 Karakteristik Responden ........................................................  45 

4.3 Deskripsi Variabel ..................................................................  47 

4.3.1 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)................................  48 

4.3.2 Variabel Kualitas produk (X1) ......................................  49 

4.3.3 Variabel Nilai Pelanggan (X2) ......................................  50 

4.4 Hasil Pengujian Data ..............................................................  51  

4.4.1 Uji Validitas Instrumen ................................................  51 

4.4.2 Ujian Reabilitas Instrumen ...........................................  52 

4.4.3 Pengujian Asumsi Klasik ..............................................  53 

4.4.3.1 Uji Normalitas ...................................................  51 

4.4.3.2 Uji Multikolinearitas .........................................  55 

4.4.3.3 Uji Heteroskedastisis ........................................  55 

4.5 Hasil Penelitian ......................................................................  56  

4.5.1 Pengujian Hipotesis ......................................................  56 

4.5.2 Uji Persial ( Uji t) .........................................................  59 

4.5.3 Uji Stimultan ( Uji F) ....................................................  60 

4.6 Implikasi Hasil Penelitian ......................................................  61 

 

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...................................................  62 

5.1 Kesimpulan ............................................................................  62 

5.2 Saran .......................................................................................  62 

 

DAFTAR PUSTAKA .....................................................................................  64 

\ 



 
 

i 

DAFTAR TABEL 

 

 

 

Tabel 1.1 Daftar Kosmetik Yang Memiliki Kualitas Premium ..................  4 

Tabel 1.2  Survei awal berdasarkan Variabel Kepuasan Pelanggan Bedak 

Make Over Terhadap Kepuasan ..................................................  5 

Tabel 1.3  Survei Awal Berdasarkan Variabel Kualitas Produk Make 

Over Terhadap Kepuasan ............................................................  6 

Tabel 1.4 Survei Awal Berdasarkan Variabel Kualitas Produk Make 

Over Terhadap Kepuasan ............................................................  6 

Tabel 2.1 Penelitian sebelumnya ................................................................  26 

Tabel 3.1 Horizon Waktu Penelitian ...........................................................  33 

Tabel 3.2 Skala Likert .................................................................................  34 

Tabel 3.3 Devinisi dan Operasional Variabel .............................................  35 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden ...........................................................  45 

Tabel 4.2 Usia Responden ..........................................................................  46 

Tabel 4.3 Pendidikan Responden ................................................................  46 

Tabel 4.4 Penghasilan Responden ..............................................................  47 

Tabel 4.5 Penjelasan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan  48 

Tabel 4.6 Penjelasan Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk .......  49 

Tabel 4.7 Penjelasan Respon Terhadap Variabel Nilai Pelanggan .............  50 

Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas ......................................................................  52 

Tabel 4.9 Uji Reabilitas Variabel Penelitian (Alpha) .................................  53 

Tabel 4.10 Hasil Uji Multikoliearitas ...........................................................  55 

Tabel 4.11 Pengeruh Variabel Bebas Terhadap Kinerja Karyawan .............  57 

Tabel 4.12 Model Summary ..........................................................................  58 

Tabel 4.13 Annova ........................................................................................  60 



 
 

vi 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran .................................................................  29 

Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas .................................................................  54 

Gambar 4.2 Pengujian Heteroskendastisitas ................................................  56 

 



 
 

vii 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1 :  Kuesioer Penelitian 

 

Lampiran 2  : Tabulasi Data 

 

Lampiran 3  : Frequencies Identitas Responden 

 

Lampiran 4 : Frequencies Kepuasan Pelanggan  (Y) 

 

Lampiran 5  : Frequencies Kualitas Produk (X1) 

 

Lampiran 6 : Frequencies Nilai Pelanggan (X2) 

 

Lampiran 7 : Reliability & Validitas Kepuasan Pelanggan  (Y) 

 

Lampiran 8 : Reliability & Validitas Kualitas Produk  (X1) 

 

Lampiran 9  : Reliability & Validitas Nilai Pelanggan (X2) 

 

Lampiran 10 : Hasil Pengujian Hipotesis 

 

Lampiran 11 : Tabel Nilai r 

 

Lampiran 12 : Tabel Nilai T 

 

Lampiran 13 : Tabel Nilai F 



viii 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN NILApI PELANGGAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOSMETIK  

MAKE OVER DI KOTA BANDA ACEH 

 

 

 

ARDIANA 

NPM : 1802120074 

 

 

 

Pembingbing 1  :  Dr. Marlizar, SE, MM. 

Pembingbing 2  :  Hj. Nadiya, SE, M.Si. 

 

 

 

ABSTRAK 

 

 

 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh 

Kualitas Produk dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kosmetik 

Make Over di Kota Banda Aceh. Pengujian hipotesis menggunakan analisis linear 

berganda, Uji F, dan Uji T yang dimaksud untuk mengetahui secara simultan dan 

secara persial pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen dapat 

tingkat kepercayaan 95% (α = 0,05). Teknik pengambilan sampel ditentukan 

dengan menggunakan rumus (Rao Purba dan Widiyanto, 2018). Teknik analisis 

data menggunakan rumus uji regresi linear berganda. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa adanya pengaruh kualitas produk dan nilai pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di kota Banda Aceh. Implikasi 

dalam penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk kosmetik Make Over di 

Banda Aceh meningkat, kepuasan pelanggan untuk membeli kosmetik Make Over 

di Banda Aceh meningkat. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Nilai Pelanggan, Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT 

 

 

 

The purpose of this research is to find out how much influence Product Quality 

and Costumer Value have on Make Over Cosmetic Custumer Satisfaction in 

Banda Aceh. Hypothesis testing useng multiple linear analiysis, Un F, and Un T 

which are intended to determine simultaneously and partially the effect to the 

independent variable on the dependent variable can be 95% confidence level ( a 

= 0,05). The sampling technique was determined using the formula ( Rao purba 

and widivanto, 2018). The data analysis techniquq used the multiple linear 

regression formula. The results of this study indicate that there is an effect of 

product quality and customer value on customer satisfaction for Make Over 

cosmetics in the city of Banda Aceh. The implication in the study is that the 

quality of Make Over cosmetics products in Banda Aceh increases, costomer 

satisfaction to buy Make Over cosmetics in Banda Aceh also increases 

 

Keywords : Product Quality, Customer Value, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN  

 
1.1  Latar Belakang Penelitian 

Kosmetik merupakan modal dasar bagi wanita modern yang senantiasa 

ingin menunjukkan eksistensi dari dalam sosialitas. Banyak cara yang dapat 

dilakukan wanita dalam upayanya untuk mencapai kecantikan yang diidam-

idamkan. Gaya hidup modem yang yang cenderug praktis menuntut orang 

melakukan pekerjaan degan cara yang cepat saerata mudah. Hal ini berlaku juga 

dalam hal pemilihan kosmetik bagi wanita yang selalu ingin menghias atau 

mempercantik diri yang diperoleh dengan proses yang cepat. Penampilan pada 

wanita begitu sangat penting. Bagi kaum wanita, kecantikan dan daya tarik fisik 

sangat penting bagi umat manusia. 

Dengan majunya teknologi dan peradaban, selera pasar konsumen semakin 

maju pula. Konsumen semakin hari semakin kritis untuk menilai produk yang 

ditawarkan suatu perusahaan mereka menuntut kualitas, layanan, 

kecepatan,flexibilitas dan harga persaing. Dengan kata lain costumer berada 

dalam berada dalam posisi bisa memilih sehingga pengusaha atau produser 

dewasa cenderung lebih memperhatikan kepentingan konsumen dalam hal 

memasarkan produk yang dihasilkan guna menciptakan kepuasan konsumen. 

Kepuasan konsumen dapat diukur dengan membandingkan harapan konsuemen 

terhadap produk atau jasa pendukungnya.Menurut Kotler dan Keller (2016). 

Untuk itu produsen selalu berusaha menghasilkan produk kosmetik yang 
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berkualitas, sehingga konsumen akan tertarik untuk membeli dan menggunakan 

produk tersebut. Untuk mencapai tujuan tersebut diperlukan suatu model 

pemasaran yang tepat, dimana pemasaran merupakan salah satu titik permulaan 

dari proses pertumbuhan suatu perusahaan. 

Guna mencapai suatu kepuasan konsumen dalam memilih suatu produk 

maka seorang perusahaan atau produsen harus dapat memberikan kualitas 

terhadap suatu mereknya.kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran 

produk yang menghasilkan manfaat bagi konsumen. 

Industri kosmetik indonesia saat ini mengalami perkembangan yang sangat 

pesat sehinggan menimbulkan persaing bisnis yang kompetitif dan ketat. Jumlah 

penduduk sekitar 250 juta jiwa, menjadikan indonesia pasar yang menjanjikan 

bagi perusahaan kosmetik. Kendati mayoritas industry kosmetik indonesia 

tergolong solid. Seiring  perkembagan  zaman, kosmetik seolah menjadi 

kebutuhan primer bagi sebagian kaum wanita maupun pria, hal ini memberikan 

peluang bagi industry kosmetik di indonesia, sehingga banyak bermunculan 

produk  baru di pasaran yang dapat menimbulkan persaingan cukup ketat. 

Disisilain konsumen memiliki penilaian dan harapan sendiri terhadap kosmetik 

yang meraka gunakan. 

Di industri consumer goods (barang konsumen) saat ini memunculkan 

beberapa isu strategi tentang cara perusahaan menarik perhatian pelanggan pada 

produk yang dihasilkan, cara membuat pelanggan menerima dan terus 

menggunakan produk yang dihasilkan tersebut, dan cara perusahaan dapat 

menciptakan  pelanggan baru dan mempertahankan kesetiaan konsumen terhadap 
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produk. Akibat dari hal tersebut adalah dari tahun ketahun produk kosmetik Make 

Over semakin bervariasi baik dari sisi komposisi, kemasan, hingga harganya. 

Merek persaingan dalam produk kecantikan dan kesehatan ini perlu menjadi 

perhatian bagi produsen. Salah satunya dengan mempersiapkan strategi untuk 

menambah dan mempertahankan kualitas produk Make Over, yakni dengan 

meningkatkan ekuitas merek, kualitas produk, komunikasi pemasaran dan 

promosi untuk tiap merek. 

Kepuasan pelanggan merupakan hal penting bagi eksistensi suatu bisnis 

serta, memuaskan pelanggan juga dapat meningakatkan kualitsa bisnis dalam 

bersaiang dengan bisnis-bisnis sejenis. 

Guna mencapai suatu kepuasan konsumen dalam memilih suatu produk 

maka seorang pengusaha atau produsen harus dapat memberikan kualitas terhadap 

suatu merek. Kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk yang 

menghasilkan manfaat bagi konsumen. Di mana merek sangat mempengaruhi 

fungsi-fungsi produksi dan keuagan sebuah perusahaan serta kegiatan-kegiatan  

pemasaran lainnya.  

Menurut kotler dan keller (2016: 214), kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan konsumen akan kesenangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari 

membandingkan kinerja produk yang dirasakan ( hasil) dengan harapan mereka. 

Kualitas produk  merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh setiap 

perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan 

kebutuhan dan keinginan konsumen. Kualitas merupakan syarat utama 

diterimanya suatu produk di pasar. Suatu produk dikatakan berkualitas apabila 
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produk tersebut mampu memenuhi harapan pelanggan. Berbagai usaha ditempuh 

perusahaan untuk menghasilkan produk yang kualitas, antara lain dengan 

menerapkan kontrol yang ketat pada setiap proses mulai dari penyiapan bahan 

baku sampai samapai penyimpanan produk jadi. Dewasa ini sebagian besar 

konsumen semakin kritis dalam mengkonsumsi suatu produk. Kualitas produk 

yang baik dan harga terjangkau merupakan pertimbangan sendiri bagi konsumen 

yang akan membeli produk tertentu. 

Menurut  (Roisah dan Raina, 2020) menyatakan bahwa kualitas produk 

merupakan kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, 

durabilitas, reabilitas, ketetapan, kemudahan, pengoprasian dan reparasi produk 

juga atribut produk lainya. 

Produk kosmetik  Make Over merupakan produk asli dari indonesia dan 

kerap kali digunakan sebagai keperluan komersial seperti photoshoot, iklan atau 

acara tv dan panda saat fashion show. 

Tabel 1.1 

 Kosmetik Yang Memiliki Kualitas Premium 

 

No. Merek 

1. Sari Ayu 

2. Make Over 

3. Wardah 

4. Mineral Botanica 

5. Purbasari 

6. Emina 

7. Viva Cosmetic 

Sumber : Amanda (2020) 

 

Dari tabel 1.1 dapat dilihat bahwa Make Over merupakan salah satu 

produk yang memiliki kualitas premium dalam masyarakat indonesia. 

Berdasarkan fenomena yang terjadi dikalangan wanita muda produk kosmetik 
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Make Over termasuk paling banyak diminati, produk ini merupakan produk yang 

tahan 24 jam. Namun demikian, berdasarkan data tersebut peringkat 1 adalah 

merek lainnya, sehingga Make Over masih harus berupaya untuk meningkatkan 

standar kopetensinya. 

Nilai pelanggan juga menjadi faktor yang membentuk kepuasan 

konsumen. Fenomena pada nilai pelanggan ini jugak terjadi pada pelanggan 

kosmetik Make Over dikota banda aceh dimana ada ikatan emosional pelanggan 

yang menggunkan produk kosmetik Make Over dalam memunuhi kebutuhannya. 

Hal ini sebagai bentuk penilaian konsumen dalam memuaskan kebutuhan mereka. 

Nilai pelanggan merupakan persepsi atau pandangan terhadap sebuah produk/ 

perusahaan.  

Menurut (Stevani dan Samuel, 2015) nilai pelanggan adalah penilaian 

secara keseluruahan konsumen dari kegunaan produk, berdasarkan persepsi 

tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan. 

Berdasrkan survei awal yang dilakukan oleh penelitian pada tanggal 27 

November 2021, terhadap 50 konsumen yang mengunakn Produk Make Over 

berdasarkan variabel Kepuasan Pelanggan, di peroleh data sebagai berikut: 

Tabel 1.2 

Survei Awal Produk Make Over  Berdasarkan Variabel Kepuasan 

Pelanggan 

 

No  Keterangan  Jumlah  Presentase  

1. Puas  30 60% 

2.  Tidak Puas 20 40% 

  Rata-rata 50 100% 

Sumber: Hasil survei awal 50 orang (2021) 



6 
 

Dari Tabel 1.2 di atas dapat dijelaskan mengenai variabel kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas produk Make Over bahwa kepuasan pelangan  

memiliki kualitas yang baik di buktikan dengan lebih dari 30 orang mengatakan 

puas produk Make Over, 20 orang mengatakan tidak puas produk Make Over.  

Tabel 1.3 

Survei Awal Produk Make Over Berdasarkan Variabel Kualitas 

 Produk Terhadap Kepuasan 

 

No  Keterangan  Jumlah  Presentase  

1. Berkualitas         45 60% 

2.  Tidak Berkualitas 5 40% 

  Rata-rata 50 100% 

Sumber: Hasil survei awal 50 orang (2021) 

Dari Tabel 1.3 di atas dapat dijelaskan mengenai variabel kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas produk Make Over bahwa kepuasan pelangan  

memiliki kualitas yang baik di buktikan dengan lebih dari 45 orang mengatakan 

puas produk Make Over, 5 orang mengatakan tidak puas produk Make Over.  

Tabel 1.4 

Survei Awal Produk Make Over Berdasarkan Variabel Nilai Pelanggan 

Terhadap Kepuasan. 

 

No  Keterangan  Jumlah  Presentase  

1. Bernilai 40 80% 

2.  Tidak Bernilai 10 20% 

  Rata-rata 50 100% 

Sumber: Hasil survei awal 50 orang (2021) 

Dari Tabel 1.4 di atas dapat dijelaskan mengenai variabel kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas produk Make Over bahwa kepuasan pelangan  

memiliki kualitas yang baik di buktikan dengan lebih dari 40 orang mengatakan 

puas produk Make Over, 10 orang mengatakan tidak puas produk Make Over.  
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Pada dasarnya suatu merk juga merupakan janji penjual untuk secara 

konsisten menyampaikan serangkaian ciri-ciri, manfaat, dan jasa tertentu kepada 

para konsumen. Citra merk yang kuat memberikan sejumlah keunggulan, seperti 

posisi pasar yang lebih superior dibandingkan pesaing, kapabilitas unik yang sulit 

ditiru, loyalitas pelanggan dan pembelian ulang yang lebih besar, dan lain-lain. 

Keunggulan seperti inilah yang mendorong setiap perusahaan untuk berjuang 

keras dalam rangka mengelola merknya sedemikian rupa sehingga dapat 

memperoleh posisi terbaik dalam benak konsumen. Produk kosmetik yang 

mempunyai merk dengan kualitas yang memiliki ciri dan manfaat sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan konsumen dapat dipastikan mempunyai hasil penjualan 

yang tinggi (Tjiptono, 2008:104). 

Produk yang dihasilkan adalah benar-benar dibutuhkan konsumen, seperti 

halnya Make Over yang diproduksi oleh PT. Pusaka Tradisi Ibu. Make Over 

merupakan salah satu produk kosmetik, yang saat ini menjadi perbincangan 

banyak orang, khususnya bagi mahasisiwi di Wilayah Kota Banda aceh. Aceh 

yang dijuluki sebagai kota Serambi Mekkah, sangat besar kemungkinannya bagi 

para pengusaha untuk menawarkan produk dagangannya, hal tersebut 

dimanfaatkan oleh PT. Pusaka Tradisi Ibu dalam memasarkan produk 

unggulannya yaitu Make Over kosmetik. Pemilihan kalangan mahasiswi Banda 

Aceh sebagai target pemasarannya adalah karena kecenderungan mahasiswi yang 

rata-rata adalah anak muda senantiasa ingin tampil cantik dalam penampilan 

sehari-harinya, yang salah satunya dapat dilakukan dengan mempergunakan 

kosmetik. 
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Berdasarkan penelitian oleh Setiawan Prabowo ( 2020) yang berjudul 

pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap keputusan pembelian kosmetik 

Wardah, Make Over, dan Emina. Menunjukkan bahwasannya kualitas produk 

tidak berpengaruh terhadap nilai pelanggan dikarenakan 90% konsumen yang 

menggunakan produk dalam penelitian tersebut sangat mementingkan kualitas 

yang ada karena hasil dari kosmetik tersebut akan mempengaruhi performan 

penggunanya, namun mereka tidak mempermasalahkan dengan harga yang ada. 

Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Hariyanto Prabowo ( 2017) dengan 

judul analisis pengaruh persepsi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan 

terhadap kepercayaan pelanggan dengan keputusan pembelian sebagai variabel 

intervening, menjelaskan bahwa harga dan kepercayaan pelanggan sangat 

pengaruh terhadap keputusan pembelian dari pada kualitas produk yang ada. 

Secara umum konsumen biasanya mendefinasikan kosmetik sebagai suatu 

alat atau bahan yang digunakan untuk mempercantik, memperindah, bahan untuk 

menyehatkan tubuh yang diingikan. Keingintahuan konsumen akan produk Make 

Over juga terlihat ketika seorang konsumen membeli produk tersebut. Dari data 

awal telah di peroleh yang menjadi alasan konsumen untuk ingin tahu dan 

meminati produk Make Over adalah kualitas produk dan nilai pelanggan sehingga 

mendorong minat untuk membeli produk Make Over di Banda Aceh. Berdasarkan 

urain sebelumnya, maka penulis tertarik melakukan penelitian dengan judul  

“Pengaruh Kualitas Produk Dan Nilai Pelanggan Tarhadap Kepuasan 

Pelanggan Kosmetik Make Over di Kota Banda Aceh”. 
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1.2 Rumus Masalah Penelitian  

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka masalah dalam penelitian 

dapat dirumuskan sebagai berikit. 

1. Seberapa besar Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan  

kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

2. Seberapa besar Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan  

kosmetik Bedak Make Over di Banda Aceh. 

3. Seberapa besar Pengaruh Kualitas Produk terhadap Nilai Pelanggan dan 

Kepuasan Pelanggan kosmetik Bedak Make Over di Banda Aceh. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan perumusan masalah tersebut diatas, yang ingin dicapai dalam 

penelitian: 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

2. Untuk menganalisis pengaruh niai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan nilai pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan kosmetik  Make Over di Banda Aceh. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan latar belakang penelitian, maka penelitian yang diharapkan 

adalah sebagai berikut:  

1.  Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sumber pengetahuan, secara 

ajuan bagi semua pihak yang ingin mendalami ilmu ekonomi Syariah. 

Serta dapt dijadikan sebagai tolak ukur ataupun data untuk penelitian 

serupa kedepannya. Memberikan sumbangan pemikiran dan dapat 

menambah khasanah keilmuan serta dapat dijadikan sebagi sumber 

informasi tentang nilai pelanggan, label halal dan keputusan pembelian. 

2.  Praktis 

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai media evaluasi dan acuan khususnya 

bagi pihak Make Over dalam   memperhatikan pemasarannya terutama 

mengenai kepuasan dan label halal dalam berpengaruh keputusan 

pembelian produk kosmetik Make Over. 

 

1.5 Ruang Lingkup penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi dengan membahas pengaruh kualitas 

produk dan  nilai pelanggan  terhadap kepuasan pelanggan kosmetik Make Over 

di Banda Aceh. 
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BAB II 

KAJIAN KEPUSTAKAAN 

 

2.1      Kepuasan Pelanggan 

2.1.1  Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Saat ini kepuasan pelanggan menjadi fokus perhatian oleh hampir semua 

pihak, baik pemerintah, pelaku bisnis, pelanggan dan sebagainya. Hal ini 

disebabkan semakin baiknya pemahaman mereka atas konsep kepuasan pelanggan 

sebagai strategi untuk menenagkan persaingan di dunia bisnis. Kepuasan 

pelanggan merupakan hal yang penting bagi penyelenggara jasa, karena 

pelanggan, akan menyebarluaskan rasa puasnya kepada calon pelanggan, sehingga 

akan menaikkan reputasi pemberi jasa. 

Beberapa definisi kepuasan pelanggan, beberapa diantaranya adalah 

Selmen Fred (2016:37) menyatakan bahwa kepuasan adalah respon pelanggan 

terhadap evaluasi ketidak sesusin yang dirasakan pemakainnya. Engel (2012: 145) 

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai evaluasi purna beli dimana 

alternative yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidak puasan timbul apabila hasil tidak memenuhi 

harapan pelanggan. Jika kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak puas, 

jika kinerja memenuhi harapan maka pelanggan akan puas, jika melebihi harapan, 

pelanggan amat puas (senang). Dengan memuaskan konsumen, perusahaan dapat 

menigkatkan keuntunggannya dan mendapatkan loyalitas pelanggan yang lebih 

banyak karena loyalitas pelanggan terhadap suatu produk dan jasa. Sedangkan 
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Kotler (2006) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat keadaan 

perasaan seseorang yang merupakan hasil perbandingan antara penilaian kinerja 

hasil akhir produk dalam hubunggannya dengan harapan pelanggan. 

Dari definisi-definisi diatas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan atau 

ketidakpuasan pelanggan merupakan perbedaan/kesenjangan antara harapan 

sebelum pembelian dengan kinerja atau hasil yang dirasakan setelah pembelian. 

Pelanggan adalah orang yang menerima hasil pekerjaan seseorang atau organisasi, 

maka yang dapat menentukan kualitasnya seperti apa yang mereka dan mereka 

dapat menyampaikan apa dan bagaimana kebutuhan meraka. Setiap orang dalam 

perusahaan harus bekerja dengan pelanggan intemal dan ekstelman untuk 

menentukan kebutuhan mereka dan bekerja sama dengan pemasok internal dan 

eksternal. 

 

2.1.2  Aspek- Aspek Kepuasan Pelanggan 

Aspek-aspek pembentukan kepuasan pelanggan adalah kesesuain harapan 

yang merupakan gabungan dari kemampuan suatu produk dari produsen yang 

diandalkan, sehinggan suatu produk yang dihasilkan dapat sesuai dengan apa yang 

dijanjikan oleh perusahaan. Menurut Kotler dan Keller (2009:140) 

mengidentifikasikan metode untuk mengukur kepuasan konsumen antara lain 

adalah: 

1. Survei berkala, melacak kepuasan pelanggan secara langsung dan juga 

mengajukan pertanyaan tambahan untuk mengukur niat pembelian 

kembali dan kemungkinan atau kesetian respoden untuk 

merekomendasikan suatu perusahaan dan merek kepada orang lain. 

2. Tingkat kehilangan konsumen (Lost Customer Analysis), Menghubungi 

konsumen yang berhenti membeli atau beralih ke pemasok lain untuk 

mengetahui alasanya. 
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3. Pembelanja misterius (Ghost Shopping), perusahaan dapat mempekerjakan 

pembelanjaan misterius untuk berperan sebagai pembeli pontensial dan 

melaporkan titik kuat dan lemah yang dialaminya dalam membeli produk 

perusahaan maupun produk pers. 

 

Selanjutnya menurut Tjiptono ( 2008:45) aspek-aspek pembentukan 

kepuasan pelanggan yaitu: 

1. Kemudahan dalam memperoleh, yaitu produk atau jasa yang ditawarkan 

oleh produsen tersedia di outlet-outlet dan toko yang dekat pembeli 

pontesial. 

2. Kesedian untuk merekomendasikan, dalam kasus produk yang pembelian 

ulangnya relatif lama, kesedian pelanggan untuk merekomendasikan 

produk kepada teman atau keluangnya menjadi ukuran yang penting untuk 

dianalisis dan ditindak. 

Sedangkan menurut lovelock dalam Tjipto (2008:24), ada beberapa 

metode untuk mengevaluasi, yaitu : 

1. Kinerja (Performance), Karekteristik pokok dari suatu produk dan 

merupakan karekteristik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam  

membeli suatu produk 

2. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (Features), dari fungsi dasar 

berkaitan dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya, yaitu 

karakteristik sekunder atau pelengkap. 

3. Keadaan (Reabilitiy), kecilnya kemungkinan suatu barang atau jasa rusak 

atau gagal fungsi dalam periode waktu tertentu dan kondisi tertentu. 

4. Kesesuain dengan spesifikasi (Conformance To Specification), sejauh 

mana karekteristik desain dan operasi memenuhi standar yang ditetapkan 

sebelumnya berdasarkan keinginan konsumen. 

5. Daya tahan (Durabilitiy), berkaitan dengan umur teknis dan umur produk. 

6. Mudah diperbaiki (Serviceabilitiy), meliputiy kecepatan, kopentensi, 

kenyamanan, mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang 

memuaskan. 

7. Estetika (Aesthetics), daya tarik produk menurut pengindaraan konsumen, 

misalnya model desain dan warna. 
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2.1.3 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Lopyoadi dan Hamdani (2008:179), Ada lima faktor dalam 

menentukan kepuasan konsumen yang harus di perhatikan oleh perusahan, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasakan puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3. Emosi, yaitu konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk 

dengan mereka tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan 

yang lebih tinggi. 

4. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada konsumen. 

5. Biaya, yaitu konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau 

jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

 

Menurut Irwan (2009:37) faktor-faktor yang mendorong kepuasan 

pelanggan adalah sebagai berikut: 

1. Kualitas produk, pelanggan puas kalau setelah membeli dan menggunakan 

produk tersebut ternyata kualitas produknya baiak. 

2. Harga, untuk pelanggan yang sensitive, biasanya haraga murah adalah 

sumber kepuasan yang penting karena pelanggan akan mendapatkan value 

for money yang tinggi. 

3. Service qualitiy, kepuasan terhadap kualitas  pelayanan  biasanya sulit 

ditiru. Kualitas  pelayanan merupakan driver  yang  mempunyai banyak 

dimensi,  salah satunya yang populer adalah servqual. 

4. Emotional Factor, pelanggan akan meresa puas (bangga) karena adanya 

emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut. 

5. Biaya dan kemudahan, pelanggan dan semakin puas apabila relative 

mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayan. 

 

Menurut Gafaspers dalam Nasution (2007:50) faktor-faktor yang 

mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan adalah sebagai berikut: 
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1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan 

pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi dengan 

produsen atau pemasok produk (perusahaannya).  

2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari perusahaan 

maupun pesaing-pesaingnya. 

3. Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan kualitas 

produk yang akan dibelik oleh pelanggan itu. 

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi persepsi 

pelanggan. 

 

2.1.4 indikator kepuasan pelanggan  

  

Indikator kepuasan pelanggan adalah tingkatan dimana kepuasan 

konsumen setah mereka membandingkan suatu produk yang diterima dengan yang 

di harapkan. Secara umum 5 indikator kepuasan konsumen. 

1. Kualitas produk 

Sebagai pelanggan, mengharapkan produk yang kita beli memiliki kualitas 

produk yang bagus sesuai denagan klain atau iklan. 

Maka dari itu, sebagai pembisnis perlu memperhatikan produk jual agar 

tidak mengecewakan konsumen. 

2. Kualitas Pelayanan Konsumen. 

Kualitas pelayanan adalah faktor yang mempengaruhi terhadap kualitas 

pelayanan seperti kecepatan, ketepatan, dan keremahan costumer survice 

dalam melayani pelanggan. 

3. Harga Suatu Produk 

Harga produk yang ditawarkan tentu sanagat berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen , karena mereka biasanya ragu-ragu untuk 

membelinyan jika harganya mahal mereka takut tidak sesuai degan 

kualitas produk. 

Maka dari itu dapat menyesuaikan antara harga dengan produk yang 

ditawarkan karena hal tersebut merupakan faktor penetuan kepuasan 

pelanggan. 

4. Kemudahan Mengakses Produk 

Konsumen akan merasa puas jika produk yang mereka inginkan mudah 

untuk membeli produk juga harus perhatikan karena biasanya pelanggan 

menghindari pembelian produk yang prosesnya susah dan sulit ditentukan. 

5. Cara Iklan Produk 

Selain empat hal sebelumya, ternyata cara menginklan produk juga 

sebagai indikator kepuasan konsumen.karena harus membuat iklan produk 

yang mudah dimengerti dan sesuai dengan target pasar, keberhasilan 

sebuah usaha bukan hanya mengukur kepuasan pelanggan tapi bagaimana 

sebagian pembisnis dapat mengelola usaha mulai dari laporan keuangan, 

manajemen persedian barang, sesuai laporan penjualan juga. 
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2.2   Kualitas Produk  

2.2.1  Pengertian Kualitas Produk 

Menurut mantan dirut G.E, John F. Welch, Jr. “ Mutu merupakan jaminan 

terbaik bagi kita atas kesetian pelanggan, pertahankan terkuat kita dalam 

meghadapi pesaing asing, dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan 

pendapatan yang langgeng”. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:283) kualitas produk adalah 

kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsi, hal ini termasuk 

keseluruhan durabilitas,  reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan 

reparasi produk, jugak atribut produk lainnya.  

Kualitas mengandung banyak pengertian, beberapa contoh dari pengertian 

menurut Tjiptono (2008:28) adalah: 

1. Kesesuian dengan peryaratan. 

2. Kecocokan untuk pemakaian. 

3. Berbagaikan berkelanjutan. 

4. Bebas dari kerusakan/ cacat. 

5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan sejak awal dan setiap saat.  

6. Melakukan segala sesuatu secara benar. 

7. Sesuatu yang membahagiankan pelanggan. 

 

Berdasarkan uraian tersebut, maka kualitas menurut penulis dapat diberi 

pengertian sebagai totalitas dari karaktersistik suatu produk (barang atau jasa) 

yang menunjang kemampuan untuk memunuhi kebutuhan. Kualitas sering kali 

diartikan sebagai segala sesuatu yang memuaskan konsumen atau sesuai dengan 

persyaratan atau kebutuhan. 

Stanton (2011:222-223) mendefinikasikan produk adalah sekumpulan 

atribut yang nyata (intagible) yang terkait dalam sebuah bentuk yang dapat 
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diidentifikasikan, didalamnya sudah tercukup warna, harga, kemasan, prestise 

pabrik, prestise pengecer, dan pelayanan dari pabrik serta pegenceran yang 

mungkin diterima oleh pembeli sebagai sesuatu yang bisa memuaskan keiginan. 

Stanton ( 2011:285-286) memberi penertian kualitas produk adalah suatu jaminan 

dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen dalam memilih suatu produk dan 

dalam masalah ini citra rasa pribadi sangat berperan. 

Menurut Kotler (2010:53) produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan kesuatu pasar untuk memenuhi keiginan atau kebutuhan. Jadi, pada 

dasarnya produk adalah sesuatu yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan 

konsumen. Bagi perusahaan yang memproduksi suatu produk atau jasa, produk 

adalah alat atau saranan untuk mencapai sasaran, yaitu keuntunggan perusahaan 

atau tujuan tertentu. Dalam era globalisasi ini, tampaknya masyarakat atau 

konsumen semakin kritis dalam menilai suatu produk. 

Menurut Kotler (2010:49) kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta 

dari suatu produk atau pelayanan pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan 

yang dinyatakan. Jadi, pada dasarnya produk adalah segala sesuatu yang dapat 

memenuhi kebutuhan atau keinginan masyarakat atau konsumen. Bagi perusahaan 

yang memproduksi suatu produk atau jasa, produk adalah alat atau sarana untuk 

mencapai sasaran, yaitu keuntunggan perusahaan atau tujuan tertentu. 

Tujuan umum pembentukan kualitas produk itu sendiri adalah untuk 

menyakinkan konsumen bahwa produk yang terbaik menurut kebutuhan 

konsumen. Bahkan untuk lebih meyakinkan ada perusahaan-perusahaan yang 



18 
 

 

berani memberi jaminan ganti rugi bila produk tidak berkualitas atau tidak sesuai 

dengan promosi yang disampaikan. 

 

2.2.2  Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Kualitas Produk 

Kualitas merupakan suatu penilain oleh pelanggan. Kualitas didasrkan 

pada pengalaman pelanggan terhadap produk dan jasa yang diukur berdasarkan 

peryaratan pelanggan tersebut. Assuari ( 2009:362), ada 9 faktor yang 

mempengaruhi kualitas produk yang biasanya dikenal dengan 9M, yaitu: Market ( 

pasar), Money (uang), Management ( manajemen ), Men ( manusia), Motivision ( 

motivasi), Material, Machine Mecanization ( bahan, mesin dan mekanisasi), 

Modern Information Method ( metode informasi modern), Maunting Product 

Requirement ( peryaratan proses produksi). 

Secara umum faktor yang mempengaruhi kualitas produk tersebut dapat 

dikelompokkan menjadi dua kelompok, yaitu:  

1. Faktor yang berkaitan dengan teknologi, yaitu: Mesin, Bahan dan 

Perusahaan 

2. Faktor yanmg berhubungan dengan human resource, yaitu: Operator, 

Mandor, dan personal lain dari perusahaan. 

3. Faktor yang terpenting dari perusahaan adalah pada manusia ( sumber 

daya manusia), karena dengan kualitas tinggi pada sumber daya manusia 

pada perusahaan dapat menciptakan suatu produk yang berkualitas tinggi 

oleh karena itu perusahaan harus mengoptimalkan sumber daya yang ada 

pada perusahaan. 
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2.2.3  Indikator Kualitas Produk 

Menurut Orville Larreche, dan Boyd ( 2005: 422) apabila perusaahan 

ingin mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus 

mengerti aspek dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk 

membedakan produk yang dijual perusahaan tersebut dengan produk Pesaing. 

indikator kualitas produk yaitu: 

1. Performance ( kinerja), berhungan dangan karakteristik operasi dasar dari 

sebuah produk. 

2. Durabilitiy ( daya tahan), yaitu berarti berapa lama atau umur produk yang 

bersangkutan bertahan sebuah produk tersebut harus diganti. Semakin 

besar frekuensi pemakain konsumen terhadap produk maka semakin besar 

pula daya tahan produk. 

3. Confromance to Specifications ( kesesuain dengan spesifikasi), yaitu 

sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi 

spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukanya cacat pada 

produk. 

4. Features ( fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk 

menyempurnakan fungsi produk atau menambahkan ketertarikan 

konsumen terhadap produk. 

5. Reliabilty ( reabilitas), adalah probabitas bahwa produk akan bekerja 

dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin 

kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat 

diandalkan. 

6. Aeshetics ( estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk 

bisa dilihat dari tambpak , rasa, bau, dan bentuk dari produk. 

7. Preciived Quality ( kesan kualitas), seing dibilang merupakan hasil dari 

pengunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena 

terdapat kemungkinan bahawa konsumen tidak mengerti atau kekurangan 

informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi konsumen 

terhadap produk didapat dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan 

Negara asal. 

 

Menurut Tjiptono ( 2010: 25), indikator kualitas produk meliputi: 

1) Kinerja ( perfromance) 

Yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti ( Core Produk) yang 

dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah penumpang 

yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam mengemudi dan 

sebagainya. 
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2) Keistimewaan tambahan ( features) 

Yaitu karaktersitik atau pelanggan, misalnya kelengkapan interior dan 

eksterior seperti Dash Board, AC, Soud System, Door Lock System, Power 

Steering, dan sebagainya 

3) Keandalan ( Reliability) 

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal dipakai, 

misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rusak 

4) Kesesuain denagn spesifikasi ( Conformace to Specification) 

Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-

standar yang telah ditetapkan sebelumya. Misalnya standar keamanan dan 

emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk tentunya harus kebih 

besar dari pada mobil sedan. 

5) Daya tahan ( Durabilitiy) 

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan. 

Dimensi ini mencakup mur teknis maupun umur ekonomi pengunaan 

mobil. 

6) Estetika ( Asthethic) 

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indra. Misalnya bentuk fisik mobil 

yang menarik, model atau desain yaitu artistik, warna dan sebagainya. 

 

 

2.3 Nilai Pelanggan 

 

2.3.1 Pengertian Nilai Pelanggan 

 Konsep nilai pelanggan memberikan gambaran tentang pelanggan suatu 

perusahaan, mempertimbangkan apa yang mereka inginkan, dan percaya bahwa 

mereka memperoleh manfat dari suatu produk Woodruff( 2013:142 ). Dobny and 

inkan (2014:87 ) melihat perlunya lintas fungsional dalam perusahaan, yaitu 

pemasaran, operasi dan sumber daya manusia sebagai prayarat dalam mengelola 

nilai pelanggan. Elemen mengelola hubungan dengan pelanggan dan mengelola 

hubungan dengan pelanggan dan mengelola persepsi nilai adalah tugas dari fungsi 

pemasaran. Elemen meningkatkan kemampuan para karyawan sebagai value 

creator adalah tugas dari manajemen sumber daya manusia, sedangkan elemen 

meningkatkan kinerja kualitas adalah tugas dari fungsi operasi (singkula et al, 

2003:73). 
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 Dari berapa hasil penelitian yang telah dilakukan oleh beberapa penelitian 

diperoleh definisi tentang nilai pelanggan. Nilai pelanggan merupakan 

keseluruhan penilaian pelanggan tentang kegunaan suatu produk yang 

berdasarkan pada persepsi tentang apa yang diterima dan apa yang diberikan 

(parasuraman, 2010:23). Persepsi pembelian tentang nilai yang menggambarkan 

sebuah perbandingkan antara kualitas atau keuntungan yang mereka rasakan 

dalam produk dengan pengorbanan yang mereka rasakan  ketika membayar harga 

produk. 

Nilai pelanggan atau juga dikenal sebagai konsep yang berorientasi 

konsumen, konsep ini sangat popular, karena dalam kegiatan pemasaran dibangun 

berdasarkan asumsi dan aplikasi pemasaran karena pelanggan lebih tahu apa yang 

meraka butuhkan dan inginkan sehingga perusahaan harus berfokus pada 

kebutuhan pelanggan sebelum mengembangkan produk. Starting pemasaran 

adalah pengenalan kebutuhan dan keinginan pelanggan yang digunakan sebagai 

alat untuk menciptakan nilai bagi pelanggan. 

Menurut Ali Hasan, (2013:49) dalam karyanya Marketing dan kasus-kasus 

pilihan, kunci untuk menghasilkan kesetian pelanggan adalah memberikan nilai 

pelanggan yang tinggi. Michael Lanning dalam karyanya Delivering Profitable 

Value, perusahaan harus merancang proposisi nilai (value proposition) yang 

unggul sehingga mampu bersaing yang dibidikkan kesegmen pasar tertentu yang 

didukung sistem. Sistem pemberian nilai (value delivery system) yang unggul 

satu-satunya cara menguasi pasar. 
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Pada dasarnya proposisi nilai adalah pernyataan yang akan diperoleh para 

pelanggan dari tawaran pasar. Nilai yang dipikirkan pelanggan adalah selisih 

antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua biaya tawaran 

tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan. Nilai pelanggan total adalah 

nilai moneter yang dipikirkan atas sekalian manfaat ekonomis, fungsional dan 

psikologis yang diharapkan oleh pelanggan atas tawaran pasar tertentu. 

Pelanggan sangat mengharapkan hasil yang diinginkan dari pengorbanan 

yang telah dilakukan artinya sejumlah biaya yang telah dikeluarkan harus 

seimbang dengan kinerja produk yang dibeli. Pembeli akan membeli dari siapa 

yang menawarkan pemberian nilai yang dianggap paling tinggi. 

Nilai yang diterima bisa mengarahkan secara langsung pada formasi 

perasan-perasaan kepuasan secara keseluruhan. Kepuasan secara menyeluruh 

merupakan perasaan-perasaan pelanggan dalam pengunaan suatu produk. Dengan 

tercapainya tingkat kepuasan pelanggan yang optimal maka mendorong 

terciptanya loyalitas dibenak pelanggan yang mera puas tadi. 

Konsep pemasaran modern menurut (Klaus G, grunet et.al:2010:38) adalah 

konsep yang meganut paham bahwa kegiatan pemasaran secara keseluruhan 

dijalankan berdasarkan orientasi pada nilai pelanggan, sering juga dikenal dengan 

konsep berorientas konsumen, konsep ini sangat populer, karena dalam 

kegiatannya pemasaran dibangun berdasarkan pelanggan lebih tahu apa yang 

mereka butuhkan dan inginkan, perusahan harus menyelaraskan semua fungsi 

perusahan untuk fokus pada kebutuhan pelanggan sebelum mengembangkan 

produk. Perusahan harus semua fungsi perusahan untuk fokus pada kebutuhan 
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pelanggan, orientasi pada kebutuhan dan keinginan pelanggan sebagi sasaran 

utama bagi keberhasilan  kegiatan pemasan. 

 

2.3.2 Hubungan Kualitas Produk dan Nilai Pelanggan 

Menurut penelitian Suwarni dan Maya Sari (2011:57) kualitas produk 

bukan variabel penentu atau dominan dalam menentukan loyalitas pelanggan. 

Dalam membina hubungan dengan pelanggan, produsen tidak hanya 

mengandalkan kualiatas produk saja tetapi juga dengan memberikan perhatian 

pada pelanggan, memberikan perlindungan pada pelanggannya dan kepuasa 

akumulatif yang pada akhirnya pelanggan akan mempunyai banyak harapan. Jika 

produk mempunyai harapan pelanggan akan senang dan menganggap bahwa 

prouk dapat diterima (Afshar al ef 2011:54 ). 

Hasil studi ini mendukung dan membuktikan adanya hubungan yang 

positif dan singnifikan antara kualitas produk dan nilai pelanggan untuk 

digunakan studi ekonomi. Nilai bagi pelanggan juga sebagai cermin dari kualitas, 

manfaat dan pengorbanan yang diberikan untuk mendapat sebuah produk. Sebuah 

produk kecantikan  Make Over  dikatakan mempunyai nilai yang tinggi dimata 

pelanggan apabila mampu memberikan kualitas dan manfaat yang maksimal dan 

pengorbanan yang seminimal mungkin. Nilai bagi pelanggan merupakan faktor 

yang dapat mempegaruhi kepuasan pelanggan, sehingga menyebabkan loyalitas 

pelanggan. Kepuasan pelanggan saja tidak cukup, karena pelanggan puas atau 

tidak puas hanyalah salah satu bentuk emosi. 

Kepuasan pelanggan terhadap pembelian tergantung pada kinerja nyata 

sebuah produk, relatif terhadap harapan pembeli. Seorang pelanggan dapat saja 
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mengalami berbagi derajat kepuasan. Jika kinerja produk kurang dari harapan, 

pelanggan akan kecewa dan jika kinerja produk sepadan dengan harapan, 

pelanggan akan puas serta jika kinerja produk melebihi harapan, maka pelanggan 

sangat puas atau sangat senang (Kotler and Keler, 2013:150).  

Sikap loyal pelanggan akan timbul setelah pelanggan merasakan puas atau 

tidak puas. Pelanggan yang membeli kosmetik  Make Over  akan puas jika Make 

Over memberikan kinerja yang sesuai dengan harapan pelanggan. Menurut 

pendapat Hidayat (2011:120), kepusan pelanggan lebih eksklusif dipengaruhi oleh 

kualitas layanan, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor manusia. 

Menciptakan nilai dan kepuasan pelanggan adalah inti pemikiran pemasaran 

moderen dalam praktik. Pemasaran adalah pemenuhan kepuasan pelanggan demi 

suatu keuntungan. 

 

2.3.3  Faktor- Faktor Yang Mempengaruhi Nilai Pelanggan 

Menurut Scot Robinette dan Claire Brand (2017) faktor penentuan nilia 

pelanggan atau costomer value dianataranya yaitu: 

1. Produk Quality, yaitu persepsi dari manfaat yang dirasakan pelanggan 

terhadap kualitas produk atau jasa, apakah sesuai dengan harapan 

pelanggan. 

2. Money Price, ini menyangkut masalah harga yang dirasakan oleh 

pelanggan dibandingkan dengan nilai yang akan diminati. 
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Memurut Kotler ( 2005:68) faktor penentu Customer Value terdiri dari: 

1. Product Value, yaitu evaluasi pelanggan terhadap produk yang ditawarkan 

oleh produsen. 

2. Service Value, yaitu penilaian atau value yang membedakan suatu produk 

degan produk pesaingnya yang dirasakan pembeli dalam pelayanan yang 

menyertai pembelian suatu produk atau jasa. 

 

2.3.4     Indikator Nilai Pelanggan 

1 Nilai Produk (produk value), yakni penilaian tentang besarnya keuntungan 

yang bisa dirasakan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan 

produsen. Perusahaan dapat memberikan keuntungan pada pelanggan 

lewat desain produk, model, ketahanan, tingkat keandalan dan juga fitur. 

2 Nilai Pelayanan ( service value), yakni nilai pembeda dari produk yang 

dimiliki daenagn produk memiliki pesaing. Nilai pelayanan dapat 

dirasakan dari pemberian pelayanan pada pelanggan. 

3 Nilai Personil ( personal value), yakni nilai dari keahlian dan kemampuan 

para karyawan. Ini bisa dilihat dari kemampuan berkomunikasi, 

keramahan,kesopanan, ketelitian dan juga kecepatan karyawan dalam 

memberikan layanan pada pelanggan. 

Selain itu, ada 4 dimensi pembentukan nilai pelanggan berdasarkan 

pendapatan Tjiptono ( 2016:34), diantaranya: 

1 Emotional value, yaitu nilai yang berasal dari perasaan atau afektif yang 

muncul setelah menggunakan produk. 

2 Social value, yaitu nilai yang diperoleh dari kemampuan produk untuk 

meningkatkan konsep dari sosial pelanggan. 
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3 Qualitiy Performance value, yaitu nilai yang diperoleh dari produk sebab 

pengurangan biaya baik itu jangka pendek maupun jangka panjang. 

4 Price value of money, yaitu nilai yang didapatkan dari tangganpan pada 

kinerja yang di harapkan dari produk/ jasa. 

 

 

2.4  Penelitian Sebelumnya 

Berdasarkan wawancara penelitian terdahulu dilakukan se Money Price, 

ini menyangkut masalah harga yang dirasakan oleh pelanggan dibandingkan 

dengan nilai yang akan diminati. bagai upaya untuk memperjelas variabel-variabel 

dalam penelitian ini. Sekaligus membedakan penelitian ini dengan penelitian 

sebelumnya. Beberapa penelitian yang telah dilakukan terkait dengan analisa 

pengaruh kualitas produk dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Tabel 2.1 

     Tabel 2.1 

Penelitian Sebelunya   

 

No 

Nama 

Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

1. Anggita 

Maudilla 

Safira, 

Prayudi 

Setiawan 

Prabowo 

(2020) 

 

 Pengaruh 

Kualitas Produk 

dan Promosi 

Terhadap 

Keputusan 

Pembelian 

Kosmetik 

Wardah, Make 

Over dan 

Emina. 

 

 

Kuantitatif Penelitian ini 

menunjukkan hasil 

bahwa kepuasan 

produk memiliki 

pengaruh yang positif 

dan singnifikan 

terhadap kepuasan 

pembelian.  

- Variabel 

Independen : 

a. Produk 

b. Promosi 

c.  

- Variabel 

Dependen : 

a.  Kepuasan 

pelanggan 

Sampel 

Penelitian dan 

Lokasi 

Penelitian 
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Tabel Lanjutan 2.1 

 

No 

Nama 

Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

2. Made 

Fajar 

Fernand, 

Ni Made 

Asti 

Aksari 

(2018) 

Pengaruh 

Kualitas Produk, 

Harga, Promosi 

dan Lokasi 

Terhadap   

Pembelian 

Produk Sanitary 

Ware Toto 

dikota 

Denpasar.   

 

 

Kuantitatif Hasil penelitian 

diperoleh bahwa 

Bauran pemasaran yang 

terdiri dari produk, 

harga, promosi dan 

distribusi secara 

simultan berpengaruh 

terhadap keputusan 

pembelian produk 

sanitary ware Toto di 

kota Denpasar. Secara 

persial, produk, harga, 

promosi dan distribusi 

berpengaruh positif dan 

singnifikan terhadap 

keputusan pembelian 

produk sanitary ware 

Toto di kota Denpasar. 

- Variabel 

Independen : 

a. Produk 

b. Harga 

c. Promosi 

d. Lokasi 

 

- Variabel 

Dependen : 

a. Kepuasan 

pelanggan 

Sampel 

Penelitian dan 

Lokasi 

Penelitian 

3. Henda 

Sakti 

Putra 

Siagian 

(2020) 

Pengaruh 

Kulitas Produk 

dan Nilai 

Pelanggan 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelanggan dan 

Loyalitas 

Pelanggan Studi 

Pada PT. Gracia 

Pharmindo 

Medan. 

 

 

Kuantitatif Hasil penelitian ini 

membuktikan bahwa 

kualitas produk 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, 

nilai pelanggan 

berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, 

kepuasan pelanggan 

berpegaruh positif dan 

singnifikan terhadap 

loyalitas pelanggan, 

kualitas produk 

berpengaruh positif 

terhadap loyalitas 

pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan, 

dan nilai pelanggan 

berpengaruh positif 

terhadap loyalitas 

pelanggan pelanggan 

melalaui kepuasan 

pelanggan pada 

PT.Gracia Pharmindo. 

- Variabel 

Independen : 

a. Produk  
b. Nilai 

pelanggan 

 

- Variabel  

Dependen : 

a. Kepuasan 

pelanggan 

Sampel 

Penelitian dan 

Lokasi 

Penelitian 
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Tabel 2.1 Lanjutan 

No 

Nama 

Peneliti 

(Tahun) 

Judul 

Penelitian 

Metode 

Penelitian 
Hasil Penelitian Persamaan Perbedaan 

4. Lela 

Novita 

Anggrain

i, Eny 

Kustiyah, 

Surdarwa

ti (2019) 

 

Pengaruh 

Kualitas, Harga 

dan Citra 

Produk 

Terhadap 

Kepuasan 

Pelangga Pada 

Produk 

Kosmetik 

Wardah. 

 

 

Kuantitatif Hasil penelitian ini 

secara simultan 

kualitas, harga dan citra 

produk berpengaruh 

singnifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

produk kecantikan 

cosmetik Wardah pada 

mahasiswi Fakultas 

Ekonomi UNIBA 

Surakarta 

- Variabel 

Independen 

a. Harga 

b. Citra 

Produk 

 

- Variabel 

Dependen 

a. Kepuasan 

Pelanggan 

Sampel 

Penelitian dan 

Lokasi 

Penelitian 

5. Canta 

Lalita 

Rachmi 

Murti, 

Ngatno 

Departem

en 

Administ

rasi 

Bisnis 

Universit

as 

Diponego

ro (2020) 

Pengaruh Harga 

dan Kualitas 

Produk 

Terhadap 

Loyalitas 

Pelanggan 

Melalui 

Kepuasan 

Pelanggan 

Sebagai 

Variabel 

Intervening 

(Studi pada 

Konsumen 

Kosmetik 

Wardah di Kota 

Semarang) 

Kuantitatif Hasil penelitian 

diketahui pengaruh 

pada model penelitian 

ini menunjukkan hasil 

variabel harga memiliki 

pengaruh positif dan 

singnifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

- Variabel 

Independen 

a. Harga  

b. Kualitas 

Produk 

 

- Variabel 

Dependen 

a. Kepuasan 

pelanggan 

 

Sampel 

Penelitian dan 

Lokasi 

Penelitian 

 

2.5  Kerangka Pemikiran  

 Berdasarkan pernyataan yang dikemukan, penelitian ini mengetahui 

pengaruh yang terjadi anatara variabel independen yaitu kualitas produk dan nilai 

pelanggan terhadap variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan. Menurut 

Sekaran dalam Sugiyono ( 2014:60) kerangka berpikir adalah model konseptual 

tentang bagaimana teori berhubunggan dengan berbagai faktor yang telah 

diidentifikasi sebagai hal yang penting. Berikut dapat di gambarkan karena 
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pemikiran dalam melakukan analisis pada penelitian ini. Maka model kerangka 

dapat dilihat pada Gambar 2.1. 

Gambar  2.1 

Kerangka Pemikiran 

 

H1 

 

H2 

H3 

 

 

Sumbernya :  Berdasarkan penelitian sebelumnya dan di kembangkan oleh 

Setiawan Prabowo (2020) 

 

2.6 Hipotesis Penelitian 

Menurut Sugiyono (2014:64) hipotensis penelitian adalah jawaban 

sementara terhadap rumusan masalah penelitian, dimana rumusan penelitian telah 

dinyatakan dalam bentuk kalimat pernyataan. Adapun yang menjadi hipotensis 

dalam penelitian sebagai berikut: 

H₁  :  Kualitas produk secara persial  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

kosmetik  Make Over di Banda Aceh. 

H₂  :  Nilai pelanggan secara persial  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

kosmetik  Make Over  di Banda Aceh. 

H₃  :  Kualitas produk dan nilai pelanggan berpengaruh secara simultan  

terhadap kepuasan pelanggan kosmetik  Make Over  diBanda Aceh. 

Kualitas Produk 

(X1) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

 

Nilai Pelanggan 

(X2) 
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BAB III 

METODE PENELITIAN  

 

 
3.1   Desain Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada konsumen produk Make Over Banda Aceh. 

Objek dan penelitiannya adalah pengaruh kualitas produk dan nilia pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di Kota Banda Aceh.  

 

3.2  Populasi dan Sampel Penelitian  

3.2.1  Populasi 

 Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk pristiwa, 

hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat 

perhatian, karena itu dipandang sebagai sebuah semesta penelitian (Tea 

Ferdinand, 2016:). Dalam penelitian ini populasi adalah calon konsumen yang 

berkunjung ( atau pernah berkunjung ) ke pasar Klithikan pakuncen di jalan HOS. 

Cokroaminoto No 34 Kec. Kasihan, Bantul, Yogyakarta. 

3.2.2 Sampel  

 Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota populasi. 

Subset ini diambil karena dalam banyak kasus tidak mungkin meneliti seluruh 

anggota populasi, oleh karena itu dibentuk sebuah perwaklilan yang disebut 

sampel (Ferdinand, 2016). Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang 

sedang berkunjung dan akan melakukan pembelian barang bekas di pasar 

Kithikan Pakunce. 
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 Metode pengambilan sampel ditentukan dengan menggunkan rumus ( Rao 

Purba dan Widiyanto, 2018).  

 2
2

Moe4

Z
n  

n = Jumlah Sampel  

Ζ =  Tingkat Distribusi Normal  

Moe  =  Margin Of Error Max, Yaitu tingkat kesalahan maksimal pengambilan 

sampel yang masih dapat ditoleransi atau yang diingikan. 

 Dengan menggunakan margin of error max sebesar 10%, maka jumlah 

sampel minimal yang dapat diambil sebesar: 

 2
2

10,04

96,1
n  

 96 menjadi dibulatkandan   96,04 =n  

 Berdasarkan hasil perhitungan, maka jumlah sampel yang akan 

dingunakan sebanyak 96,04 responden dan dibulat menjadi 96 responden. Karena 

dasar itulah penelitian menentukan jumlah sampel dalam penelitian sebanyak 96 

responden. 

Respoden dalam penelitian ini yaitu pengujung/ konsumen kosmetik 

Responden dilakukan dengan teknik convenience sampling, yaitu peneliti memilih 

siapa saja anggota populasi yang secara kebetulan bertemu dengan penelitian 

dianggap dapat memberikan informasi yang diperlukan.  
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3.1.2  Tujuan Penelitian 

Tujan dalam penelitian ini untuk membuktikan pengaruh variabel 

dependen. Untuk memperoleh data dan informasi dalam penulisan skripsi ini, 

penelitian dilakukan secara langsung pada konsumen Kosmetik  Make Over di 

Banda Aceh. 

 

3.1.3  Jenis Penelitian  

Jenis penilitian ini adalah penelitian kuantitatif karena data penelitian 

berupa angka-angka, kumudian data yang diperoleh di analisis dengan ujian 

statistik untuk membantu menganalisis data kegiatan perhitungan statistik 

menggunakan program SPSS (Statistik Package Social Scinces). Penelitian 

deskriptif didefinisikan sebagai penelitian yang dilakukan untuk mengetahui nilai 

variabel mandiri, baik satu variabel atau ( independen) tanpa membuat 

perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang lain ( Sugiyono, 

2017:5). 

 

3.1.4  Horizon Waktu 

Penilitian deskriptif  berdasarkan rentang waktu (time horizon) dan sesuai 

dengan tujuan penelitian maka horizon waktu yang digunakan yaitu satu titik 

waktu (one shot study) yaitu data penelitian dapat dikumpulkan sekaligus pada 

periode tertentu tanpa adanya sekelompok perbanding (Arikunto, 2014:212). 

Penelitian ini dimulai dari bulan oktober tahun 2021 sampai dengan selesai. 

 

 

 

Tabel 3.1 
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Horizon Waktu 

 

Keterangan September

2021 

November 

2021 

Februari 

2022 

juni 

2022 

Agustus 

2022 

Pengajuan Judul 

Proposal 

     

Survei awal      

Penyusunan 

Proposal 

     

Seminar Proposal      

Pembagian 

Kuesioner 

     

Penyusunan 

Skripsi 

     

Sidang      

 

3.1.5  Unit Analisis 

Unit analisis merupakan tingkat agregasi data yang analisis, diantara lain 

meliputi: individual, kelompok, organisasional, perusahaan, industri atau negara 

(Sugiyono, 2017:45). Data yang dikumpulkan secara individual digunakan untuk 

menghitung unit analisis pada tingkat agregasi yang lebih besar. Penelitian perlu 

memutuskan unit analisis bahkan saat kita merumuskan pertanyaan penelitian 

karena metode pegumpulan data, ukuran sampel, dan bahkan variabel yang 

termasuk dalam kerangka kadang ditentukan oleh tingkat dimana data 

dijumlahkan untuk analisis. Adapun unit analisis dari penelitian ini adalah 

individu pada konsumen kosmetik di Kota Banda Aceh. 

 

3.2  Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

 Sumber data dimaksudkan untuk memperoleh informasi yang relevan, 

akurat dan realiabel. Sumber data yang digunakan antara lain (Sugiyono, 

2017:139) 



34 
 

1. Data primer diperoleh dari dokumentasi dan daftar pertanyaan (kuesioner). 

Untuk memperoleh data mengenai variabel yang diteliti maka dilakukan 

pengumpulan data dengan mengunakan kuesioner. Kuesioner yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah tertutup, yaitu pertanyaan yang 

dirancang berbentuk pilihan yang telah disediakan. 

2. Data sekunder dalam penelitian ini bersumber dari studi pustaka melalui 

artikel menjalani pemasaran maupun yang diambil dari internet untuk 

mendapakatkan data-data dalam penelitian ini. 

Untuk memperoleh data mengenai gaya hidup dan permintaan konsumen 

dilakukan pengumpulan data dengan cara sebagai berikut: 

a. Wawancara, merupakan teknik pengumpulan data dengan cara tanya 

jawab sambil bertatap muka atau berhadapan langsung antara pewancara 

dengan responden. 

b. Kuisioner, adalah teknik pengumpulan data dengan memberikan lembar 

pertanyaan dalam bentuk daftar tulis yang telah dipersiapkan kepada 

responden. 

Kategori pertanyaan yang di rancang dengan mengunakan skala likert 

dengan nilai skor 1-5 ( Arikunto, 2014: 66) adalah sebagai berikut : 

Tabel 3-1 

Skala Likert 

 

N0 Pilihan jawaban Skor 

1 Sanagt tidak Setuju 5 

2 Tidak Setuju 4 

3 Kurang Setuju 3 

4 Setuju 2 

5 Sangat Setuju 1 

Sumber : Arikunto (2014) 
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3.3 Defisini dan Operasionalisasi Variabel 

      Menurut Sugiyono ( 2014:38) variabel adalah segala sesuatu yang disebut 

apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari sehingga diperboleh 

informasi tentang hal tersebut, kemudian di tarik kesimpulannya. Berikut ini akan 

dijelaskan mengenai konsep serta variabel dalam penelitian ini, yaitu variabel 

bebas kualitas produk (X1), Nilai pelanggan (X2) dan variabel terikat kepuasan 

pelanggan (Y) seperti terlihat pada 3.2 berikut: 

Tabel 3.2 

Devinisi dan Operasional Variabel 

 
No

. 

Variabel Definisi Indikator Ukuran Skala Item 

Variabel Dependen 

1. Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan 

pelanggan 

adalah tingkat 

perasaan 

seseorang 

setelah 

membandingkan 

kinerja (atau 

hasil) yang 

dirasakan 

dengan 

harapannya 

(Yuliarmi dan 

Putu, 2007:13) 

- Kualitas produk 

- Kualitas 

Pelayanan 

Konsumen. 

- Harga Suatu 

Produk 

- Kemudahan 

Mengakses 

Produk 

- Cara Iklan 

Produk 
 

1-5 Likert A1 

Variabel Independen 

2. Kualitas 

Produk 

(X1) 

Kualitas produk 

merupakan 

penggerak 

kepuasan 

pelanggan yang 

pertama dan 

kualitas ini 

adalah dimensi 

yang global 

(Darmadi 

Durianto, 2004) 

- Nilai Produk 

- Nilai Pelayanan 

- Nilai Personil 

1-5 Likert B1 
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Tabel 3.2 Lanjutan  

 

No

. 

Variabel Definisi Indikator Ukuran Skala Item 

Variabel Dependen 

3. Nilai 

Pelanggan 

(X2) 

Nilai pelanggan 

meberikan 

gambaran 

tentang 

pelanggan suatu 

perusahaan, 

mempertimbang

kan apa yang 

mereka inginkan 

dan percaya 

bahwa mereka 

memperoleh 

manfaat dari 

suatu produk 

(Woodruff, 

2013) 

- Performance 

(kinerja), 

- Durabilitiy (daya 

tahan),  

- Confromance to 

Specifications 

(kesesuaian 

dengan 

spesifikasi),  

- Features (fitur), 

- Realiabilty 

(reabilitas), 

1-5 Likert C1 

 

3.4 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data menggunakan uji regsesi linear berganda. Menurut 

Sugiyono (2014:192) uji regersi liner berganda dengan dua atau lebih variabel 

independen atau lebih yang biasa disebut uji regersi liner berganda digunakan 

untuk meramalkan suatu variabel dependen berdasarkan dua atau lebih variabel 

independen dalam suatu persamaan liner, yaitu sebagai berikut: 

Y= a + b₁X₁ + b₂X₂+ e 

Dimana : 

Y  = Kepuasan Pelanggan 

α   = Konstanta 

X₁  =  Kualitas Produk 

X₂  = Nilai Pelanggan 

b₁ dan b₂ = Koefiensi rengresi X₁ dan X₂ 

e  = Err terror 
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3.5  Pengujian Data 

 Penguji data yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas dan    

reabilitas yang bertujuan untuk menguji apakah suatu koesioner yang dirancang 

layak atau tidak digunakan sebagai instrumen/ alat penelitian. Sauatu alat ukur 

dapat dikatakan layak jika diukur terhadap beberapa subjek yang sama dan 

diperoleh hasil yang kosisten/sama (Jogianto,2017). 

 Pengujian data uji validitas dan realibilitas dalam penelitian ini dilakukan 

terhadap unit individu yang berada di luar dari sampel penelitian. Perhitungan 

stasistik hasil pengujian validitas dan reabilitas ini menggunakan bantuan program 

Software SPSS. 

 

3.5.1  Uji Validitas  

Menurut sugiyono (2014:121) uji vadilitas adalah hasil penelitian yang 

valid bila terdapat kesamaan antara data yang terkumpul dengan yang 

sesungguhnya terjadi pada objek yang teliti. Instrumen yang valid tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur dalam penelitian ini, 

penentuan validitas dapat dilakukan dengan mencari nilai korelasi skor masing-

masing item dengan skor total item untuk setiap variabel.menurut sugiyono 

(2014:170) suatu indikator dikatakan valid,apabila n = 40 dan α =0,05, maka r 

=0,312 dengan hasil r > r (0,321) = valid dan hasil  r > r (0,321) = tidak valid. 

 

3.5.2  Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2014:121) uji reliabilitas adalah insrtumen yang bila 

digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama akan menghasilkan 
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data yang sama. Setelah instrumen diuji validitasnya  maka langkah selanjutnya 

yaitu menguji rehabilitas .metode pengukuran rehabilitas yang sering digunakan 

adalah metode Cronbach Alpha (α). Apabila nilai diatas 0,70 maka jawaban dari 

responden dinyatakan riabel, tetapi jika nilai Cronbach Alpha (α) dibawah  0,70 

maka jawaban  dari responden dinyatakan tidak reliabel. 

 

3.5.3  Pengujian Asumsi Klasik  

3.5.3.1  Uji Normalitas 

Menurut  Sarjono dan Juliaritas (2011 : 53), uji normalitas bertujuan untuk 

mengetahui normal atau tidaknya suatu distribusi data. Dasarnya uji normalitas 

adalah membandingkan  antara data yang kita milik dan data berdistribusi normal 

yang memilik maen dan standar deviasi yang sama dengan dan kita .Uji 

normalitas dapat dihitung dengan  bantuan program SPSS. Hasil dari pengujian 

normalitas pada kolom sig kolmogorov-smirnov. Pedoman pengambilan 

keputusan yaitu nilai signifikasi atau nilai probabilitas > 0,05 distribusi normal. 

 

3.5.3.2 Uji Multikolinearitas 

Menurut Sarjono dan Julianita (2011:53) Uji multikolinertas bertujuan 

menguji apakah model rengresi ditentukan adanya korelasi antarvariabel bebas 

atau independen. Hubungan linear antarvariabel inilah yang disebut dengan 

multikolinearitas. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi 

antarvariabel independen. Cara untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala 

multikolinearitas antara lain dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) 
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dan Tolerance, apabila nilai VIF kurang dari 10 dan Tolerance lebih dari 0,1 maka 

dinyatakan tidak terjadi multikolinieritas. 

 

3.5.3.2 Uji Heteroskedastisitas 

   Menurut Sarjono dan Julianita (2011:53) Uji heteroskedastisitas bertujuan 

untuk mengetahui apalah dalam model regresi yang dipakai dalam penelitian 

terjadi ketidaksamaan variance dan residual suatu pengamatan kepengamatan 

yang lain. Untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala heteroskedastisitas pada 

suatu regresi maka ditinjau dari grafik scatter plot ( nilai prediksi dependen 

ZPRED, dengan residual SRESID). Suatu model bebas dari gejala 

heterokedastisitas jika grafik scatter plot berpola menyebar, begitupula sebaliknya 

suatu model memiliki gejala heterokedastisitas jika grafik scatter plotnya terfokus 

atau tidak menyebar. 

 

3.6 Pengujian Hipotesis  

3.6.1  Uji F ( Simultan) 

Menurut Sugiyono ( 2014: 192) uji F digunakan untuk menguji variabel-

variabel bebas secara bersamaan-sama terhadap variabel terikat. Selain itu 

denggan uji F ini dapat diketahui pula apakah model regresi linear yang 

digunakan sudah tepat atau belum. Dasar pengambilan keputusan pengujian: 

 Jika F hitung < Ftabel maka Ho diterima, artinya secara simultan tidak ada 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. 

 Jika Fhitung > Ftabel maka Ha diterima, artinya secara simultan ada pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. 
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Hipotensis yang di uji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 Ho  :  Kualitas produk ( X₁) dan nilai pelanggan (X₂) secara simultan 

tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kosmetik Make 

Over di Banda Aceh. 

 Ha  : Kualitas produk (X₁) dan nilai pelanggan (X₂) secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di 

Banda Aceh. 

Penguji ini dilakukan untuk membandingkan nilai Fhitung dengan Ftabel . Jika 

Fhitung > Ftabel, maka Ha diterima artinya variabel independen bersama-sama 

mengaruhi variabel independen. Dan jika Fhitung <Ftabel, maka Ho diterima artinya 

variabel independen secara bersama-sama tidak mempengaruhi variabel 

dependen. 

 

3.6.2 Uji t ( Parsial)  

           Menurut Sugiyono ( 2014:193) , Uji t digunakan untuk mengetahui apakah 

variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel dependen. Uji t 

adalah untuk mengetahui apakah pengaruh masing-masing variabel bebas 

terhadap variabel terikat bermakna atau tidak. Kriteria yang digunakan sebagai 

dasar perbandingan sebagai berikut: 

 Jika nilai t hitung < ttabel Ho diterima, variabel bebas secara persial tidak 

berpengaruh terhadap variabel terikat. 

 Jika nilai > ttabel Ha diterima, artinya variabel bebas secara parsial 

berpengaruh terhadap variabel terikat. 
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Hipotesis yang diuji dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

 Ho₁ :  Kualitas produk (X₁) secara persial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan kosmetik  Make Over di Banda Aceh. 

 Ha₁ :  Kualitas produk (X₁) secara persial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan kosmetik  Make Over di Banda Aceh. 

 Ho₂ :  Nilai pelanggan (X₂) secara persial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

 Ha₂ :  Nilai pelanggan ( X₂) secara persial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

Dimana bila bi adalah koefisien variabel ke I nilai parameter hipotesis dan 

Biasanya dianggap = 0 (nol). Artinya tidak ada pengaruh variabel X terhadap Y. 

Pengujian ini dilakukan dengan menggunakan uji t dengan membandingkan thitung 

dengan t tabel. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian 

 Produk Kosmetik Make Over merupakan salah satu produk kosmetik tanah 

air yang di produksi oleh PT. Pustaka Tradisi Ibuk yang berganti nama menjadi 

PT Parongan Technology and Innovation (PTI) pada tahun 2011. Perusahaan yang 

bergerak dibidang kosmetik  ini didirikan oleh pasangan suami-istri Drs. H. 

Subakat Haid, M.Sc dan Dra. Hj. Nurhayati subakat, Apt. Pada tanggal 28 

Februari 1985. Produk kosmetik yang pertama kali di produksi oleh perusahaan 

adalah produk perawatan rambut dengan merek Ega yang lingkup pemasarannya 

adalah salon-salon. Kemudian lahir lah produk Putri yang sampai sekarang masih 

di produksi Obat Keriting, Creambath, Hair Tonic, Hair Spray dan produk 

perawatan rambut lainya. 

 Pada tahun 1995, PTI kedatangan santri-satri dari pesantren Hidayatullah 

yang mengigikan PTI kosmetik yang berlandaskan syariat dan bernafaskan islami. 

Adanya permintaan dari satri-satri tersebut kemudian lahirlah produk koametik 

Make Over dengan positioning kosmetik halal dan aman. Dikatakan halal karena 

produknya telah memiliki sertifikat halal dari LPPOM MUI dan aman karena 

memakai bahan bahan baku bermutu tinggi dan telah memiliki nomor registrasi 

yang dikeluarkan oleh Departemen kesehatan. Pada tahun 1995 Make Over masih 

belum bisa berkembang dikarenakan manajemen masih kurang baik. Pada tahun 

1996, PTI kembali mencoba mengembangkan produk kosmetik Make Over. Sejak 
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itu penjualannya mulai menanjak dan PTI memasuki pasar tata rias 

(Descoraliver).  

 Pada tahun 1999-2003, PTI mengalami perkembangan kedua. Penjualan 

produk kosmetik Make Over pada masa tersebut melonjak pesat. Pada tahun 

2002-2003 PTI mulai memodernisasi perusahaannya. Produk kosmetik Make 

Over telah memasuki retail yang memerlukan perubahan dari segi internal. Selain 

telah memasuki retai, produk kosmetik Make Over jugak melakukan promosi 

dengan melakukan periklanan/ advertising di berbagai media untuk mengenalkan 

produk-produknya ke pasar sasaran. 2 Pada tahun 2005, PTI sudah menerapkan  

Good Manufacturing Practive (GMP) dan Cara Pembuatan Kosmetik yang Baik 

(CPKB).  

 Pada tahun 2007, produk range kosmetik Make Over semakin lengkap dari 

tahun ketahun perkembangan produk kosmetik Make Over semakin meningak 

ditengah banyak persaingan dari perusahaan-perusahaan yang bergerak dibidang 

kosmetik, di perlukan adanya semacam inovasi terhadap produk-produknya untuk 

menarik minat konsumen. Sehingga pada tahun 2009, Proudk kosmetik Make 

Over re-launch dengan kemasan baru ( Make Over New Look ) tahun 2009 hingga 

tahun 2013 merupakan tahun-tahun keemasan bagi produk kosmetik Make Over.  

 Pada tahun 2011, produk kosmetik Make Over menerima halal Award 

2011 untuk kategori brand kosmetik halal. Tidak hanya itu, Make Ovre juga 

mengikuti halal&Healthy Producst Fair di CNR Expo, Istabul-Turki. Pada tahun 

2011 ini juga, Strory Make Over pertama dibuka di fx sudirman, Jakarta. Selain 
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kebersihan-kebersihan yang telah diraih di atas, Make Over mendapatkan 

penghargaan The 2nd Indonesia Original Brand (IOB) 2011 versi majalah SWA. 

 Pada tahun 2012, Make Over kembali meraih penghargaan The I st 

Indonesia Original Brand tahun 2012 versi majalah SWA. Pada tahun 2012 ini 

pula Make Over membuka outle sekaligus Strore Make Over pertama di Malaysia. 

Pada tahun 2013, Make Over sudah membuka 22.000 Outlet di Indonesia 

Malaysia. Make Over juga menjadi The I st local brand dengan penjualan 

tertenggi di Matahari Departemen store dan menduduki rangking 3 dari seluruh 

brand ( local dan global ). 

 

4.1.1   Visi dan Misi Produk Kosmetik Make Over 

4.1.1.1 Visi 

 “Menjadi perusahaan yang bermanfaat bagi masyarakat dan terus 

berkembang di berbagai bidang dengan menjadikan hari ini lebih baik dari hari 

kemarin dan dapat memajukan perekonomian masyarakat”. 

 

4.1.1.2  Misi 

a. Mengembangkan karyawan yang kompeten dengan menciptakan 

lingkungan kerja yang baik untuk mendukung tercapainya kepuasan 

pelanggan 

b. Secara berkesinabungan menyediakan produk dan jasa yang berkualitas 

tinggi serta memenuhi kebutuha pelanggan melalui prongram pemasaran 

yang baik. 

c. Mengembangakan operasi perusahaan yang sehat dalam segala aspek. 
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d. Terus berinovasi, menguasi ilmu, menerapkan teknologi baru, dan 

berinovasi demi kepuasan pelanggan. 

e. Mengembangakan berbagai unit usaha secara lateral. 

 

4.2   Karakteristik Responden 

 Karakteristik responden merupakan data mengenai identitas pribadi para 

responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini. Penyajian data mengenai 

karaktersitik responden ini berguna untuk memberikan informasi/ keterangan 

mengenai data pribadi responden yang terdiri dari jenis, usia responden, 

pendidikan dan penghasilan responden sebagai berikut: 

1. Jenis Kelamin  

Adapun jenis kelamin responden pada penelitian ini dapat dilihat tabel 4.2 

berikut ini : 

       Tabel 4.1 

 Jenis Kelamin Responden 

 

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase 

1. Laki-Laki 9 9,4 

2. Wanita 87 90,6 

 Jumlah 96 100% 

Sumber : Hasil olahan data primer ( 2022) 

 

 Berdasarkan karakteristik jenis kalamin pada tabel 4.2 diatas jumlah jenis 

responden wanita lebih banyak dari pada laki-laki, dimana responden wanita 

sebanyak 87 orang (90,6), dan laki-laki sebanyak 9 orang ( 9,4). 

2. Umur Responden 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan di Toko Kosmetik Banda Aceh, 

maka  dapat dilihat pada tabel 4.1 berikut ini : 
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Tabel 4.2 

Umur Responden 

 

No Umur Responden Presentase 

1 < 25 Tahun 32 33,3 

2 26-35 Tahun 43 44,8 

3 36-45 Tahun 16 16,7 

4 >55 Tahun 5 5,2 

 Jumlah 96 100% 

      Sumber : Hasil Pengololahan Data Primer ( 2022) 

 

Berdasarkan tabel 4.1 dimana karakteristik tingkat umur  terlihat bahwa 

responden yang berusia < 25 tahun sebanyak 32 orang (33,3%), 26-35 tahun 

sebanyak 43 orang (44,8%), 36-45 tahun sebanyak 16 orang (16,7%) dan 

responden yang berusia > 55 tahun sebanyak 5 orang (5,2%). 

3. Tingkat Pendidikan  

Tingkat pendidikan seseorang dapat menjadi ukuran yang dapat 

menentukan keluasan wawasan, kemempuan, sikap, nilai-nilai dan kebutuhan 

seseorang dalam bekerja. Hasil penelitian tingkat pendidikan dapat dilihat dari 

tabel 4.3 berikut ini : 

Tabel 4.3 

Pendidikan Responden 

No Tingkat Pendidikan Jumlah Presentase 

1 SMA 24 25,0 

2 Diploma 25 26,0 

3 Sarjana 31 32,3 

4 Pasca Sarjana 16 16,7 

 Jumlah 96 100% 

Sumber : Hasil olahan data primer ( 2022 )  

 

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa responden yang berpendidikan 

SMA sebanyak 24 orang (25,0%), responden yang berpendidikan diploma 

sebanyak 25 orang ( 26,0%), responden yang berpendidikan sarjana sebanyak 31 
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orang (32,3%) dan responden berpendidikan pasca sarjana sebanyak 16 orang 

(16,7% ). Dapat disimpulkan bahwa frekuensi pendidikan responden berdominan 

pendidikan SMA sebanyak 24 orang (25,0%). 

4. Penghasilan Responden 

Keragaman responden berdasarkan penghasilan atau pendapatan pertahun 

ditunjukkan pada tabel 4.4 berikut ini: 

Tabel 4.4 

Penghasilan Responden 

 

No Penghasilan Kerja Jumlah Presentase 

1 <1 Juta 23 24,0 

2 2-3Juta 26 27,1 

3 4-5 Juta 35 36,5 

4 >6 Juta 12 12,5 

 Jumlah 96 100% 

      Sumber : hasil olahan data primer ( 2022) 

   

Berdasarkan tabel diatas terlihat bahwa responden yang penghasilan 

perbulan 1 Juta sebanyak 23 orang (24,0%), responden yang berpenghasilan 

perbulan 2-3 Juta sebanyak 26 orang (27,1%) , responden yang berpenghasilan 

perbulan 4-5 Juta sebanyak 35 orang (36,5%) dan responden yang berpenghasilan 

6 Juta sebanyak 12 orang ( 12,5%).  

 

4.3    Deskripsi Variabel 

 Penelitian ini menggunakan dua variabel bebas (Independen Variabel), 

yakni kualitas produk (X1) dan Nilai Pelanggan (X2), serta satu variabel terikat 

(Dependen Variabel) Kepuasan Pelanggan (Y). 
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4.3.1   Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

 Hasil penelitian tentang penjelasan responden mengenai variabel kepuasan 

pelanggan, dapat dilihat pada tabel 4.5  

Tabel 4.5 

Penjelasan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

No Item Pertanyaan 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Rata-

rata 

  
Frk  %  Frk  %  Frk   % Frk  %  Frk  %  

 1 Produk kosmetik Make 

Over bisa memenuhi 

harapan saya untuk 

tampil lebih cantik 

19 19,8 46 47,9 17 17,7 14 14,6 0 0 3,73 

2  Saya merasa sangat 

puas atas pelayana 

konsumen pada 

kosmetik Make Over   

17 17,7 50 52,1 11 11,5 18 18,8 0 0 3,69 

3  Harga suatu produk 

kosmetik Make Over 

terjangkau  

31 32,3 39 40,6 21 21,9 5 5,2 0 0 4,00 

 4 Mengakses produk 

kosmetik Make over 

yang selalu 

mempermudahkan 

untuk konsumen 

25 26,0 53 55,2 15 15,6 3 3,1 0 0 4,04 

 5  Iklan Produk kosmetik 

Make Over 

mengandung informasi 

yang sesuai dengan 

kenyataan 

31 32,3 50 52,1 12 12,5 3 3,1 0 0 4,14 

 
Rerata 

          
3,92 

Sumber : Data diolah ( 2022) 

 Berdasarkan tabel 4.6 pertanyaan pertama berkaitan dengan produk 

kosmetik yang diberikan counter Make Over Cosmestic melebih ekspetasi saya 

sebanyak 3,73 yang artinya responden mengatakan setuju. Pertanyaan kedua 

berkaitan dengan pelayanan konsumen pada kosmetik sebanyak 3,69 yang artinya 

responden menyatakan sangat setuju. Pertanyaan ketiga berkaitan dengan dengan 
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harga produk Make Over sebanyak 4,00 yang artinya responden menyatakan 

setuju. Pertanyaan ke-empat berkaitan dengan mengaksesproduk kosmetik 

sebanyak 4,04 menyatakan setuju. Pertanyaan kelima berkaitan dengan iklan 

produk Make Over mengandung informasi sebanyak 4,14 menyatakan  setuju. 

Dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasab pelanggan mempunyai nilai rerata 

sebesar 3,92 yang artinya responden menyatakan setuju dengan semua pernyataa 

yang ada pada kuisioner untuk variabel kepuasan pelanggan. 

 

4.3.2  Variabel Kualitas Produk (X1)  

 Hasil penelitian tentang penjelasan responden mengenai variabel kualitas 

produk, dapat dilihat pada tabel 4.6 berikut: 

        Tabel 4.6  

Penjelasan Responden Terhadap Variabel Kualitas Produk  

 

No Item Pertanyaan 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 

Rata-

rata 

  
Frk  %  Frk  %  Frk   % Frk  %  Frk  %  

 1 Produk litening cream 

yang saya pakai di pagi 

hari sebagai alas bedak 

mencerahkan kulit saya 

sehari-hari 

22 22,9 51 53,1 22 22,9 1 1,0 0 0 3,98 

2  Lipstik yang saya pakai 

terasa lembut dibibir  
33 33,3 42 43,8 17 17,7 5 5,2 0 0 4,05 

3  Foudataion yang saya 

pakai sebagai dasar 

Make Up menutupi 

noda hitam dan warna 

kulit yang tidak merata 

21 21,9 56 58,3 16 16,3 3 3,1 0 0 3,99 

 
Rerata 

          
4,01 

Sumber : Data diolah, ( 2022) 
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 Berdasarkan tabel 4.6 diatas dapat dijelaskan bahwa indikator pertama dari 

variabel kualitas yaitu produk lightening cream yang saya pakai di pagi hari 

dengan nilai rata-rata 3,98 artinya responden setuju. Lipstick yang saya pakai 

terasa lembut dibibir dengan nilai rata-rata 4,05 artinya responden setuju. 

Foundation yang saya pakai sebagai dasar Make Up menutupi noda hitam dengan 

nilai rata-rata 3,99 artinya responden setuju. Dapat disimpulkan bahwa variabel 

kualitas produk mempunyai nilai rata-rata sebesar 4,01 artinya rata-rata responden 

menyatakan setuju dengan semua pernyataan yang ada pada kuisioner variabel 

kualitas produk. 

4.3.3   Variabel Nilai Pelanggan (X2) 

  Hasil penelitian tentang penjelasan responden mengenai variabel nilia 

pelanggan, dapat dilihat pada tabel 4.7 berikut 

Tabel 4.7 

Penjelasan Responden terhadap Variabel Nilai Pelanggan 

No Item Pertanyaan 

Sangat 

Setuju 
Setuju 

Kurang 

Setuju 

Tidak 

Setuju 

Sangat 

Tidak 

Setuju 
Rata-

rata  

Frk % Frk % Frk % Frk % Frk % 

1 
Proses kinerja produk 

kosmetik sangat cepat 
19 19,8 70 72,9 7 7,3 0 0 0 0 4,13 

2 
Produk cosmetic Make Over 

daya tahanya lebih lama 
20 20,8 75 78,1 1 1,0 0 0 0 0 4,20 

3 

Kesesuaian dengan spesifikasi 

produk kosmetik Make Over 

mampu membuat wanita lebih 

cantik 

30 31,3 59 61,5 7 7,3 0 0 0 0 4,24 

4 

Saya merasa pada pemilihan 

produk Make Over selalu 

memberikan reputasi yang 

baik 

20 18,8 73 76,6 5 5,2 0 0 0 0 4,14 

5 
Produk Make Over sangat 

memuaskan 
20 20,8 65 67,7 11 11,5 0 0 0 0 4,09 

   Rerata 

 

      

  

        4,16 

Sember : Data diolah ( 2022)  
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Berdasarkan tabel 4.7 di atas dapat dijelaskan bahwa indikator kedua dari 

variabel nilai pelanggan yaitu merupakan proses kinerja produk kosmetik sangat 

cepat dengan nilai rata-rata 4,13 artinya responden menyatakan setuju. Produk 

kosmetik Make Over daya tahannya sangat lama dengan nilai rata-rata 4,20 

artinay responden menyatakan setuju. Kesesuaian dengan spesifikasi produk 

kosmetik Make Over mampu membuat wanita lebih cantik dengan nilai rata-rata 

4,24 artinya responden menyatakan setuju. Merasa pada pemilihan produk Make 

Over selalu memberikan reputasi yang baik dengan nilai rata-rata 4,14 artinya 

responden menyatakan  setuju. Produk Make Over sangat memuaskan dengan 

nilai rata-rata 4,09 artinya responden menyatakan sanagt setuju. Dapat 

disimpulkan bahwa variabel Nilai pelanggan mempunyai nilai rat-rata sebesar 

4,16 artinya responden menyatakan setuju dengan semua pernyataan yang ada 

pada kuisioner variabel Nilai Pelanggan 

 

4.4   Hasil Pengujian Data 

4.4.1  Ujian Validitas Instrumen  

  Berdasarkan hasil olahan Data Statistical Packaged For Sosial Scienses 

(SPPS) seluruh menyatakan valid karena memiliki tingkat signifikasi dibawah 

5%, sedangkan secara manual maka nilai korelasi yang diperoleh masing-masing 

pernyataan harus dibandingkan dengan nilai kritis korelasi Product moment 

dimana hasilnya menunjukkan bahwa semua pernyataan mempunyai nilai korelasi 

diatas niai kritis 5% yaitu 0,195. Ini berarti data yang diperoleh adalah valid dan 

dapat dipergunakan untuk penelitian. Untuk mengetahui nilai validitas dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.8 berikut. 
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Tabel 4.8 

Hasil Uji Validitas 

 

No Variabel Pernyataan 
Koefisien 

Korelasi 

Nilai kritis 

5%(N=96) 
Keterangan 

1 

Kepuasan 

pelanggan 

(Y) 

A1 

A2 

A3 

A4 

A5 

0,638 

0,711 

0,765 

0,672 

0,659 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

2 
Kualitas 

Produk (X1) 

B1 

B2 

B3 

0,462 

0,650 

0,594 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid 

3 

Nilai 

Pelanggan 

(X2) 

C1 

C2 

C3 

C4 

C5 

0,516 

0,457 

0,556 

0,628 

0,542 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

0,195 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber : Data dioalah ( 2022) 

  Berdasarkan tabel 5.8 diatas, dapat dilihat bahwa semua variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini dinyatakan valid, karena mempunyai koefosien 

korelasi diatas dari nilai krits korelasi Product Moment yaitu sebesar 0,195 

sehingga semua pertanyaan yang terkandung dalam kuesioner penelitian ini 

dinyatakan valid untuk dilanjutkan kepenelitian yang lebih mendalam. 

 

4.4.2   Uji Reabilitas Instrumen 

 Pengujian reabilitas dilakukan dengan Insternal Consistency atau derajat 

ketetapan jawaban. Untuk pengujian ini digunakan SPSS. Setelah melakukan 

pengujian reabilitas untuk mengetahui konsistensi hasil sebuah jawaban tentang 

tanggapan responden. Untuk melakukan reabilitas, penulisan menggunakan 

prongram SPSS versi 23. Realibilitas yang kurang dari 0,6 adalah kurang baik, 

dan apabila mendekati angka 1 berarti reliabilitas instrumen adalah baik. Hasil 

reliabilitas dapat dilihat pada tabel 4.9 
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Tabel 4.9 

Uji Reabilitas Varibael Penelitian (Alpha) 

 

Variabel 
Jumlah 

Item 

Cronbach 

Alpha 
Kehandalan 

Kepuasan Pelanggan ( Y ) 5 0,863 Reliabel 

Kualitas Pelanggan ( X1) 3 0,738 Reliabel 

Nilai Pelanggan ( X2) 5 0,766 Reliabel 

Sumber : Data diolahan ( 2022) 

Hasil uji reliabititas dapat dilihat dari nilai Cronbach Alpha, nilai 

Cronbach Alpha reabilitas yang baik adalah yang mendekati 1. “Reliabilitas yang 

kurang dari 0,60 adalah kurang baik, sedangkan lebih dari 0,60 dapat diterima dan 

reliabilitas dengan Cronbach Alpha 0,600 atau diatasnya adalah baik”. 

Dari hasil pengujian reliabilitas dapat diketahui bahwa reliabilitas variabel 

kepuasan pelanggan berdasarkan pengujian reliabilitas dari instrument, diketahui 

bahwa hasil pengujian Variabel Kepuasan Pelanggan, Kualitas dan Nilai 

pelanggan seluruhnya adalah reliabel karena melebihi 0,60. 

 

4.4.3   Pengujian Asumsi Klasik  

4.4.3.1 Uji Normalitas   

 Untuk pengujian data, dalam penelitian ini hanya akan dideteksi melalui 

Analisis Grafik yang dihasilkan melalui perhitungan regresi dengan SPPS. Data 

yang normal ditandai dengan sebaran titik-titik data diseputar garis diagonal. Hasil 

pengujian normalitas data dapat dilihat pada gambar 4.1 berikut: 
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Gambar 4.1 

Hasil Uji Normalitas 

 

Normal P-P Plot Of Rengresional Standardized Residual 

Departemen Variabel: Kerja ( Y ) 

 
Sumber : Hasil Penelitian ( Data diolah 2022) 

Berdasarkan gambar 4.2 tersebut dapat disimpulkan bahwa data yang 

digunakan menunjukkan indikasi normal. Analisis dari grafik diatas terlihat titik-

titik menyebar disekitar garis diagonal, serta penyebaran mengikuti arah garis 

diagonal, serta penyebarannya mengikuti arah garis diagonal, “ Jika data 

menyebar disekitar garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 

normalitas, dan sebaliknya apabila data menyebar jauh dari garis diagonal dan/ 

atau tidak mengikuti garis diagonal, maka model rengresi tidak memenuhi asumsi-

asumsi nornalitas”. Maka model regresi layak dipakai untuk memprediksi 

kepuasan pelanggan berdasarkan masukan variabel independen. 
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4.4.3.2 Uji Multikolinearitas 

 Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah pada model regresi 

ditentukan adanya korelasi antara variabel independen. Jika terjadi korelasi, maka 

terdapat masalah multikolinearitas. Pada model regresi yang baik tidak terjadi 

korelasi, maka terdapat masalah multikolinearitas. Pada model regresi yang baik 

tidak terjadi korelasi variabel independen. Untuk uji multikolinearitas pada 

penelitian ini adalah melihat nilai Variance Iflance Factor ( VIF ). Hasil uji 

multikolinearitas dapat dilihat pada tabel 4. 11 berikut  

Tabel 4.10 

Hasil Uji Multikoinearitas 

 

Variabel Toleransi VIF Keterangan 

Kualitas Produk (X1) 0,970 1.031 Non Multikolinearitas 

Nilai Pelanggan (X2) 0,970 1.037 Non Multikolinearitas 

Sumber : Hasil Penelitian, Data olahan ( 2022) 

           Berdasarkan tabel 4.11 maka dapat menunjukkan bahwa tidak ada satu 

variabel independen yang memiliki nilai torelasi yang kurang dari 0,01 berarti 

tidak ada korelasi antara variabel independen. Hasil perhitungan nilai VIF juga 

menunjukkan hal yang sama tidak ada satu variabel independen yang memiliki 

nilai VIF lebih dari 10. Jadi dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinearitas 

antara variabel independen dalam modal regresi pada penelitian ini. 

 

4.4.3.3 Uji Heteroskedastisis 

 Uji Heteroskedastisis bertujuan untuk menguji apakah dalam sebuah 

rengresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan 

kepengamatan yang lain tetap, maka homokendastisitas dan jika varians berbeda 

disebut heteroskendastisitas. Hasil pengujian heteroskendastisitas data dalam 
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peneneltian ini mengunakan alat bantu SPSS dengan mengamati pola yang 

terdapat pada Scatterplot, dimana hasil dapat dilihat pada gambar 4.2 berikut : 

Gambar 4.2 

Pengujian Hereroskendastisitas 

 

Scattperplot Dependen Variabel : Kinerja ( Y) 

 

Berdasarkan Gambar 4.2 uji heteroskedastisitas terlihat titik-titik menyebar 

secara acak, tidak membentuk sebuah pola tertentu yang jelas, serta tersebar baik 

diatas maupun dibawah angka 0 pada sumbu Y, hal ini berarti tidak terjadi 

heteroskendastisitas.. 

 

4.5   Hasil Penelitian 

4.5.1   Pengujian Hipotesis  

Dalam pengujian hipotesis penelitian ini adanya factor-faktor kualitas 

produk (X1) Nilai pelanggan (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) 

Kosmetik Make Over. Model yang digunakan untuk mempengaruh tersebut dapat 

dilihat pada tabel 4.12 sebagai berikut : 
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Tabel 4.11 

Pengaruh Variabel Bebas Terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

Nama Variabel B Std. Error THitung TTabel Sig. 

(Constant) 2,173 0,564 3,853 1,986 0,000 

Kualitas Produk (X1) 0,305 0,103 2,965 1,986 0,004 

Nilai Pelanggan (X2) 0,690 0,172 4,006 1,986 0,000 

  Sumber : Data diolah ( 2022) 

Berdasrkan hasil output komputer melalui program SPSS seperti yang 

terlihat pada tabel 4.12 diatas, maka diperoleh persamaan regresi linear berganda 

sebagai berikut: 

Y= 2,173+ 0,305X1 +0,690X2 

1. Koefisien regresi (β)  

a. Dalam penelitian ini kosntanta sebesar 2,173 artinyabila mana proses 

Kualitas Produk ( X1) dan Nilai Pelanggan ( X2), dianggap kostan, maka 

kepuasan pelanggan Make Over di Banda Aceh adalah sebesar 2,173 pada 

satuan skala likert. 

b. Koefisien regresi Kualitas Produk ( X1) sebesar 0,305 artinya setiap 100% 

perubahan dalam variabel Kualitas Produk secara relatife akan 

meningkatkan kepuasan pelanggankosmetik Make Over Banda Aceh 

sebesar 30,5% dengan asumsi variabel Nilai Pelanggan ( X2) dianggap 

kostan. 

c. Koefisien regresi Nilai Pelanggan ( X2) sebesar 0,690 artinya setiap 100% 

perubahan dalam variabel kualitas produk akan meningkat Kepuasan 

Pelanggan Kosmetik Make Over di Banda Aceh sebesar 69,0% dengan 

asumsi variabel Kualitas Produk ( X1) dianggap kostanta 
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Berdasarkan hasil analisis diatas dapat diketahui bahwa dari kedua 

variabel independen yang diteliti, variabel Nilai Pelanggan memiliki pengaruh 

dominan dalam meningkat kepuasan pelanggan kosmetik Make Over di Banda 

Aceh. Karena  Produk kosmetik Make Over merupakan produk royal yang sering 

diminati kaum wanita untuk membeli kosmetik Make Over dikarenakan kosmetik 

Make Over merupakan produk yang bagus dengan harga yang terjangkau. 

 

2. Koefisiensi korelasi ( R) dan Determinasi 

Untuk mengetahui seberapa besar kenaikan suatu linear dapat dijelaskan 

melalui hubungan antara varibel-variabel (korelasi). Jika seluruh nilai dari 

variabel-variabel tersebut memenuhi suatu persamaan dengan benar, maka dapat 

dikatakan terdapat korelasi yang sempurna dalam model analisis ini. Dari output 

SPSS dapat diketahui tingkat hubungan variabel bebas dengan variabel terikat 

pada tabel 4.12 berikut. 

Tabel 4.12 

Model Summary 

 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 

Std. Error Of The 

Estimate 

1 ,693
a
 ,443 ,427 ,60892  

a. Predictors: (Constanta), Nilai Pelanggan (X1), Kualitas Produk (X2) 

Dari tabel 4.13 diatas maka diperoleh koefisien (R) sebesar 0,693, dimana 

dengan nilai tersebut terdapat hubunagan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat adalah sebesar 69,3% artinya Kualitas Produk (X1) dan Nilai Pelanggan 

(X2) mempunyai hubungan yang kuat terhadap kepuasan pelanggan kosmetik 

Make Over. 
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Sementara itu koefisien diteriminasi (Adjuted R Square) yang diperoleh 

dengan nilai sebesar 0,427 artinya bahwa sebesar 42,7% perubahan-perubahan 

dalam variabel terikat (Kepuasan pelanggan Kosmetik Make Over) dapat 

dijelaskan oleh perubahan-perubahan dalam factor kualitas Pelanggan (X1) dan 

Nilai Pelanggn (X2). Dan sisanya sebesar 57,3% dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak terdapat dalam penelitian ini seperti Harga, promosi dan lokasi, citra merek,  

dan lain-lain. 

 

4.5.2 Uji Persial ( UJi t)  

Untuk menguji Pengaruh Kualitas Produk dan Nilai pelanggan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kosmetik Make Over di Banda Aceh serta persail digunakan 

uji statistic t (uji t). Apabila nilai Thitung> nilai T tabel, maka Ha diterima dan Ho 

ditolak, sebaliknya apabila nilai T hitung < nilai T tabel , maka Ha ditolak dan Ho 

diterima. Hasil pengujian hipotesis secara persial dapat dilihat pada tabel 4.12 

dapat diketahui besarnya nilai T hitung dari setiap variabel independen dalam 

penelitian ini. Nilai T hitung dari setiap variabel independen akan dibandingkan 

dengan nilai T tabel dengan mengunakan tingkat kepercayaan (Confidence Interval) 

95% atau α = 0,05. 

1. Variabel Kualitas Produk (X1)  

Pengaruh proses Kualitas Produk (X1) terhadap variabel Kepuasan 

Pealanggan (Y) secara persial dapat dilihat pada tabel 4.13. nilai Thitung sebesar 

2,965> lebih besar dari Ttabel 1,986, maka keputusan Ha1 diterima dan Ho1 ditolak 

dari hasil uji singnifikansi secara persial bahwa kualitas Produk berpengaruh dan 

singnifikansi terhadap Kepuasan Pelanggan  Kosmetik Make Over di Banda Aceh. 
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2. Variabel Nilai Pelanggan (X2) 

Pengaruh Nilai Pelanggan ( X2) terhadap variabel kepuasan pelanggan ( Y) 

secara persial dapat dilihat pada tabel 4.13. nilai T hitung sebesar 4,006 > lebih 

besar dari T tabel 1,986, maka keputusan Ha2 diterima dan Ho2 ditolak. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa Nilai Pelanggan Kosmetik Make Over di 

Banda Aceh. Merupakan produk kosmetik yang royal dan sering diminati kaum 

wanita dikarenakan kosmetik Make Over merupakan kosmetik yang bagus dengan 

hargan yang terjangkau. 

 

4.5.3  Uji Simultan (Uji F) 

Untuk menguji pengaruh Proses Rekrumen dan Kepuasan Pelanggan 

Kosmetik Make Over digunakan uji statistic F (Uji F). Apabila nilai F hitung > F 

tabel, maka Ha diterima dan Ho ditolak. Sebaliknya apabila nilai F hitung < F 

tabel, maka Ha ditolak Ho diterima. Hasil uji secara bersama-sama dapat dilihat 

pada tabel 4.14 berikut: 

Tabel 4.13 

Anova 

Model Sum of Df 
Mean 

Square 
FHitung FTabel Sig 

Regresional 

Residua 

Total 

11,083 

34,483 

45,566 

2 

93 

95 

5,541 

,371 

14,95

4 

3,094 ,000
b 

a. Dependen Variabel : Kepuasan Pelanggan ( Y )  

b. Predictors: ( Contantat), Nilai Pelanggan ( X2), Kualitas Produk ( X1)  

 

Berdasarkan hasil perhitungan diperoleh nilai F hitung sebesar 14,945 

dengan signifikan 0,000, sedangkan F tabel pada tingkat kepercayaan ( Confidence 

Internal ) 95% atau α = 0,05 adalah 3, 094. Dengan membandingkan nilai F hitung 

dengan F tabel, maka F hitung 14,945 > F tabel 3,094. Keputusan adalah Ha3 diterima 
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dan Ho3 ditolak artinya secara serempak variabel Kualitas Produk (X1) dan Nilai 

Pelanggan (X2) berpengaruh sangat nyata (High Significant) terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kosmetik Make Over di Banda Aceh. 

 

4.6  Implikasi Hasil penelitian  

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk dan 

Nilai Pelanggan berpengaruh secara simultat terhadap Keputusan Pelanggan 

Kosmetik Make Over Banda Aceh, artinya penelitian ini sama dengan penelitian 

sebelumnya Made Fajar Fernando, Ni Made Asti Aksari (2018), Henda Sakti 

Putra Siagian (2020), dan Canta Lalita Rachmi Murti (2020). Karena variabel 

independen yang diteliti sama-sama berpengaruh terhadap Nilai Pelanggan. 

Impikasi dalam penelitian ini untuk Kualitas Produk Kosmetik Make Over 

mampu dipenuhi harapan pelanggan untuk tampil cantik, dan pelayanan yang 

diberikan sangat baik, kemudian harga yang ditawarkan terjangkau, akses yang 

diberikan produk Make Over selalu memudahkan konsumen, iklan produk 

kosmetik Make Over memberikan informasi kepada pelanggan sesuai dengan 

kenyataan yang ada. 

Kemudian Kualitas produk lightening cream sudah bagus, lipstik terasa 

lembut dibibir, faoudataion sebagai dasar Make Up menutupi noda hitam dan 

warna kulit yang tidak merata. Nilai pelanggan pada proses kinerja sangat baik, 

produk kosmetik Make Over daya tahanya lebih lama, kesesuaian dengan 

spesifikasi produk kosmetik Make Over mampu membuat wanita lebih cantik, 

merasa pada pemilihan produk Make Over selalu memberikan reputasi yang baik, 

dan produk Make Over sangat memuaskan. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1   Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil pengujian, pengolahan dan analisis data yang telah 

dilakukan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Kualitas Produk secara persial berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

Kosmetik Make Over di Banda Aceh, hal ini berarti semakin baik kualitas 

produk maka akan semakin meningkat produk kosmetik Make Over di kota 

Banda Aceh. 

2. Nilai Pelanggan secara Persial berpengaruh terhadap Kualitas Produk  

kosmetik Make Over di Banda Aceh, hal ini berati semakin baik nilai 

pelanggan maka akan semakin meningkat produk  kosmetik Make Over di kota 

Banda Aceh. 

3. Kualitas Produk dan Nilai Pelanggan secara Simultan berpengaruh singnifikasi  

terhadap Kepuasan Pelangga Kosmetik Make Over di Banda Aceh, hal ini 

berarti semakin tinggi kepuasan pelanggan maka akan semakin meningkatkan 

produk kosmetik Make Over di kota Banda Aceh. 

 

5.2 Saran 

 Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan maka dapat 

diusulkan beberapa saran antara lain. 

1. Perusahaan agar lebih memperhatikan Kualitas Produk dalam memasarkan 

produknya. Untuk  pemasaran  Produk Kosmetik Make Over di Banda Aceh 
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khususnya agar memperhatikan Kualitas Produk, sebaiknya produk dipasarkan 

pada lokasi-lokasi yang strategis dan mudah dijangkau. 

2. Perusahaan harus meningkat nilai pelanggan supaya kepuasan konsumen 

meningkat. Untuk meningkatkan nilai pelanggan bisa dimulai dengan 

menganalisis penyebab rendahnya penilaian pelanggan terhadap pelayanan 

karyawan, kualitas produk yang dijual dan atribut penunjang untuk pelayanan 

konsumen selanjutnya melakukan tindakan untuk mengatasinya. Dengan 

meningkatkan nilai pelanggan perusahaan akan mendorong pelanggan untuk 

loyal, itu  menjadi alasan pelanggan pesaing untuk beralih ke produk kosmetik 

Make Over. Pelanggan memiliki beberapa pilihan produk kosmetik, pelanggan 

akan membandingkan produk-produk kosmetik tersebut jika produk kosmetik 

memberikan nilai yang lebih tingi, maka konsumen akan memmilih produk 

kosmetik Make Over. 

3. Perusahaan Make Over dapat meningkatkan konsumen dengan membangun 

penyebaran informasi mengenai kosmetik Make Over dikarenakan saat ini 

Make Over telah melakukan upaya-upaya offline, maka disarankan adanya 

upaya online seperti contoh melakukan pengenalan produk Make Over dengan 

peluncuran aplikasi Make Over. 
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KUESIONER PENELITIAN 
 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN NILAI PELANGGAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KOSMETIK BEDAK 

MAKE OVER DI KOTA BANDA ACEH 

  

IdentitasResponden 

 

1. No. Kuesioner :  

2. Jeniskelamin : Pria Wanita 

3. Usia :  ≤ 25 Tahun 36 - 45 Tahun 

26 – 35 Tahun  ≥55 Tahun 

4. Pendidikan :  SMA  Sarjana 

   Diploma Pasca Sarjana 

5. Penghasilan :  ≤ 1 Juta 4 – 5 Juta 

   2 – 3Juta ≥ 6 Juta 

Daftar Pertanyaan 

 

Petunjuk Pengisian: MohonBapak/Ibumemberikan tanda check list (√) pada salah 

satu jawaban yang sesuai dengan pendapatan anda dengan kategori jawaban SS = 

Sangat Setuju, KS = Kurang Setuju, TS = Tidak Setuju, S = Setuju, STS = Sangat 

Tidak Setuju. 

 

 

A. Kepuasan Pelanggan ( Y) 

 

No Keterangan SS S KS TS STS 

1 Produk  kosmetik Make Over bisa memenuhi 

harapan saya  untuk tampil lebih cantik  
     

2 Saya merasa sangat puas atas  pelayanan 

konsumen pada kosmetik Make Over 
     

3 Harga suatu produk kosmetik Make Over tidak 

terjangkau 
     

4 Mengakses produk  kosmetik Make Over yang 

selalu  mempermudahkan untuk konsumen 
     

5 Iklan produk kosmetik Make Over 

mengandung informasi yang sesuai dengan 

kenyataan 

     

 

 



B. Kualitas Produk  (X₁) 
 

 

No Keterangan SS S KS TS STS 

1 Produk  Linghtening Crem yang saya pakai 

dipagi hari sebagai alas  bedak   mencerahkan 

kulit  saya sehari 

     

2 Lipstick yang saya pakai terasa lembut di bibir      

3 Foundation yang saya pakai sebagai dasar 

Make Up menutupi noda-noda hitam dan 

warna kulit yang tidak merata 

 

     

 

 

 

 

C. Nilai Pelanggan (X2) 
 

 

No Keterangan SS S KS TS STS 

1 Proses kinerja produk kosmetik  sangat cepat      

2 Produk  kosmetik  Make Over daya tahanya 

sangat lama 
     

3 Kesesuaian dengan spesifikasi produk 

kosmetik Make Over mampu membuat wanita 

lebih cantik 

     

4 Saya merasa pada pemilihan produk Make 

Over selalu memberikan  reputasi yang baik. 
     

5  Produk  Make Over sangat  memuaskan      



 
 

 
 

Lampiran 2 Jawaban Dari Kuisioner 

No 
Identitas Kepuasan Pelanggan 

Y 

Kualitas 

Produk X1 
Nilai Pelanggan 

X2 

IR1 IR2 IR3 IR4 A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 C1 C2 C3 C4 C5 

1 1 1 3 2 3 3 4 4 5 3,80 5 5 5 5,00 5 4 5 4 5 4,60 

2 2 1 1 1 4 4 3 4 4 3,80 4 5 5 4,67 4 4 4 4 4 4,00 

3 2 1 1 1 5 5 4 5 5 4,80 5 5 5 5,00 5 5 5 5 4 4,80 

4 1 1 3 2 2 2 3 4 4 3,00 5 5 4 4,67 5 5 5 5 5 5,00 

5 2 1 1 1 2 3 4 5 3 3,40 5 5 5 5,00 5 5 5 5 4 4,80 

6 2 1 3 2 4 4 4 4 4 4,00 4 5 5 4,67 4 4 4 4 4 4,00 

7 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 3 3 5 3,67 4 4 3 4 4 3,80 

8 1 2 4 3 4 4 4 4 4 4,00 4 5 5 4,67 4 4 4 4 4 4,00 

9 2 1 3 2 3 4 5 5 5 4,40 3 3 3 3,00 4 4 3 3 3 3,40 

10 1 2 3 2 3 4 5 5 5 4,40 4 3 4 3,67 4 4 5 4 4 4,20 

11 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 3 4 4 4 4 3,80 

12 2 2 3 3 4 4 4 4 4 4,00 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

13 1 1 2 2 5 4 5 4 4 4,40 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

14 2 1 3 2 5 4 5 5 5 4,80 3 4 4 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

15 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 5 4 4 4,33 5 5 5 4 4 4,60 

16 2 3 2 4 5 4 4 5 4 4,40 4 4 4 4,00 5 4 5 4 4 4,40 

17 2 3 4 4 5 4 3 5 5 4,40 5 4 4 4,33 4 4 5 4 5 4,40 

18 2 2 2 3 4 4 5 4 4 4,20 4 5 4 4,33 4 3 4 4 4 3,80 

19 2 2 3 2 4 5 4 4 3 4,00 4 5 4 4,33 3 4 4 4 4 3,80 

20 2 2 3 2 3 5 4 4 3 3,80 4 5 3 4,00 5 4 5 4 4 4,40 

21 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

22 2 1 3 2 5 5 5 5 5 5,00 4 3 4 3,67 4 5 5 5 5 4,80 

23 2 2 2 3 4 3 4 5 5 4,20 4 5 3 4,00 4 5 5 5 4 4,60 

24 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2,00 3 4 4 3,67 3 4 3 3 3 3,20 

25 2 3 4 4 2 4 3 4 4 3,40 3 5 5 4,33 4 4 3 3 3 3,40 

26 2 1 1 2 5 4 4 4 4 4,20 4 5 5 4,67 4 4 4 4 5 4,20 

27 2 4 2 4 3 2 2 3 4 2,80 4 3 3 3,33 4 4 5 4 4 4,20 

28 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4,00 4 3 3 3,33 4 4 4 4 3 3,80 

29 2 3 2 3 5 4 4 4 4 4,20 4 4 4 4,00 4 5 5 4 4 4,40 

30 2 1 1 1 4 4 4 4 5 4,20 5 5 4 4,67 4 5 5 5 4 4,60 

31 2 2 2 3 4 4 5 4 5 4,40 4 4 4 4,00 5 4 4 5 5 4,60 

32 2 2 3 2 4 4 5 4 5 4,40 4 5 4 4,33 4 4 5 4 4 4,20 

33 2 2 3 2 5 5 5 3 4 4,40 5 5 5 5,00 4 4 4 4 4 4,00 

34 2 1 1 1 4 5 5 5 5 4,80 4 4 5 4,33 4 4 4 5 4 4,20 

35 2 2 2 3 5 5 5 4 4 4,60 5 5 4 4,67 4 4 4 4 5 4,20 

36 2 2 3 3 5 4 5 5 4 4,60 4 4 4 4,00 5 4 5 5 5 4,80 

37 2 3 4 4 5 4 5 4 5 4,60 4 4 5 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

38 2 2 2 3 4 5 4 4 5 4,40 4 4 4 4,00 5 5 4 5 4 4,60 

39 2 4 4 2 5 5 5 5 5 5,00 4 5 5 4,67 4 5 4 4 5 4,40 

40 2 3 2 3 4 4 5 4 5 4,40 3 4 4 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

41 2 2 3 2 4 4 4 5 5 4,40 4 4 5 4,33 5 5 5 4 5 4,80 

42 2 2 3 2 4 4 4 4 5 4,20 4 4 4 4,00 4 5 5 4 4 4,40 

43 2 2 2 2 4 4 5 5 5 4,60 4 4 4 4,00 4 4 5 4 4 4,20 

44 2 3 2 4 4 4 5 5 5 4,60 5 5 4 4,67 5 5 4 5 4 4,60 

45 2 2 2 3 5 4 5 4 4 4,40 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

46 2 2 2 3 5 4 5 4 4 4,40 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

47 2 3 3 3 5 5 5 5 5 5,00 5 4 5 4,67 4 4 4 4 4 4,00 

48 2 1 1 1 5 4 4 4 5 4,40 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

49 1 2 4 4 5 4 4 4 5 4,40 5 4 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

50 2 1 1 1 5 5 5 5 5 5,00 5 4 4 4,33 5 5 5 5 5 5,00 

51 2 2 3 3 3 3 4 4 4 3,60 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

52 2 2 3 2 2 4 5 4 5 4,00 5 4 4 4,33 4 5 4 4 4 4,20 

53 2 1 1 1 3 3 3 3 4 3,20 3 5 5 4,33 4 4 4 4 3 3,80 

54 2 2 3 3 3 4 4 5 4 4,00 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

55 2 2 3 3 4 2 3 3 4 3,20 4 4 3 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

56 2 2 2 2 4 2 2 3 4 3,00 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4 4,00 



 
 

 
 

57 2 2 4 3 4 2 3 4 4 3,40 4 4 4 4,00 4 4 3 4 4 3,80 

58 2 1 1 1 4 2 3 3 4 3,20 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4 4,00 

59 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4,00 3 3 3 3,00 4 4 3 4 3 3,60 

60 2 2 2 2 4 4 4 5 4 4,20 5 3 4 4,00 4 5 4 4 4 4,20 

61 2 3 4 4 4 4 4 4 5 4,20 5 2 3 3,33 4 5 4 4 5 4,40 

62 2 1 1 1 4 4 5 4 4 4,20 4 3 4 3,67 4 5 4 4 5 4,40 

63 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 5 4 4 5 4 4,40 

64 2 3 4 4 4 5 4 4 5 4,40 5 4 4 4,33 4 4 5 4 4 4,20 

65 2 4 2 3 2 2 3 3 3 2,60 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

66 2 2 3 2 3 3 2 2 2 2,40 3 4 5 4,00 3 4 4 3 3 3,40 

67 2 3 3 3 2 2 3 4 4 3,00 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

68 2 2 4 3 3 2 3 3 3 2,80 3 4 4 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

69 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2,80 3 2 2 2,33 4 4 4 4 4 4,00 

70 2 1 1 1 4 4 3 4 4 3,80 4 4 4 4,00 4 4 4 4 3 3,80 

71 2 4 4 4 4 3 4 5 5 4,20 4 2 3 3,00 5 4 4 4 4 4,20 

72 2 3 4 3 4 5 5 5 5 4,80 4 3 3 3,33 4 4 5 4 4 4,20 

73 2 1 1 1 3 2 2 3 3 2,60 3 4 4 3,67 3 4 4 4 4 3,80 

74 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3,00 3 4 4 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

75 2 1 1 1 2 2 4 4 4 3,20 4 5 4 4,33 4 4 4 4 4 4,00 

76 1 2 3 3 2 2 3 2 2 2,20 3 3 2 2,67 4 4 4 4 4 4,00 

77 2 1 1 1 2 3 3 3 3 2,80 3 4 4 3,67 4 4 4 4 4 4,00 

78 2 3 4 3 4 4 5 5 4 4,40 4 4 4 4,00 5 5 5 5 5 5,00 

79 2 2 3 2 2 2 3 3 3 2,60 2 2 2 2,00 4 4 4 4 4 4,00 

80 2 2 3 3 2 2 3 4 4 3,00 3 3 3 3,00 4 4 4 3 4 3,80 

81 2 2 2 3 3 2 4 4 3 3,20 4 5 5 4,67 4 4 3 4 3 3,60 

82 2 1 1 1 2 2 3 4 4 3,00 5 5 5 5,00 3 4 4 4 3 3,60 

83 2 2 2 3 3 3 4 5 4 3,80 5 5 5 5,00 4 4 4 4 5 4,20 

84 2 1 1 1 4 5 5 5 4 4,60 5 5 4 4,67 3 4 5 4 5 4,20 

85 2 2 2 2 4 4 5 4 4 4,20 5 5 4 4,67 5 4 4 4 4 4,20 

86 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4,00 3 3 3 3,00 4 4 4 4 4 4,00 

87 1 3 4 3 4 4 4 4 4 4,00 4 4 4 4,00 4 4 5 4 5 4,40 

88 2 2 3 3 3 4 4 4 4 3,80 4 4 4 4,00 5 4 5 5 5 4,80 

89 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3,00 3 2 4 3,00 5 5 4 4 5 4,60 

90 2 2 3 3 4 5 5 4 4 4,40 3 3 3 3,00 4 4 5 5 5 4,60 

91 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4,00 5 5 5 5,00 4 4 4 4 3 3,80 

92 2 1 1 1 4 4 4 4 4 4,00 3 3 4 3,33 4 4 4 4 4 4,00 

93 1 2 2 3 4 4 5 5 4 4,40 4 4 4 4,00 4 4 5 5 4 4,40 

94 2 2 2 3 3 5 3 3 3 3,40 4 4 3 3,67 4 4 5 4 4 4,20 

95 2 2 3 2 4 5 5 4 5 4,60 4 4 4 4,00 4 4 5 5 4 4,40 

96 2 1 1 1 4 4 5 4 5 4,40 4 4 4 4,00 4 4 4 4 4 4,00 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 3 Frequencies Identitas Responden 
 

Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Pria 9 9,4 9,4 9,4 

Wanita 87 90,6 90,6 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid < 25 Tahun 32 33,3 33,3 33,3 

26-35 Tahun 43 44,8 44,8 78,1 

36-45 Tahun 16 16,7 16,7 94,8 

> 55 Tahun 5 5,2 5,2 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
Pendidikan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid SMA 24 25,0 25,0 25,0 

Diploma 25 26,0 26,0 51,0 

Sarjana 31 32,3 32,3 83,3 

Pasca Sarjana 16 16,7 16,7 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
Penghasilan 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid ≤ 1 Juta 23 24,0 24,0 24,0 

2 – 3Juta 26 27,1 27,1 51,0 

4 – 5 Juta 35 36,5 36,5 87,5 

≥ 6 Juta 12 12,5 12,5 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

 

Lampiran 4 Frequencies Kepuasan Pelanggan  (Y) 
 

A1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 14 14,6 14,6 14,6 

Kurang Setuju 17 17,7 17,7 32,3 

Setuju 46 47,9 47,9 80,2 

Sangat Setuju 19 19,8 19,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
A2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 18 18,8 18,8 18,8 

Kurang Setuju 11 11,5 11,5 30,2 

Setuju 50 52,1 52,1 82,3 

Sangat Setuju 17 17,7 17,7 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
A3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Kurang Setuju 21 21,9 21,9 27,1 

Setuju 39 40,6 40,6 67,7 

Sangat Setuju 31 32,3 32,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
A4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Kurang Setuju 15 15,6 15,6 18,8 

Setuju 53 55,2 55,2 74,0 

Sangat Setuju 25 26,0 26,0 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
A5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Kurang Setuju 12 12,5 12,5 15,6 

Setuju 50 52,1 52,1 67,7 

Sangat Setuju 31 32,3 32,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 5 Frequencies Kualitas Produk (X1) 
 

B1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Kurang Setuju 22 22,9 22,9 24,0 

Setuju 51 53,1 53,1 77,1 

Sangat Setuju 22 22,9 22,9 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 
B2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Kurang Setuju 17 17,7 17,7 22,9 

Setuju 42 43,8 43,8 66,7 

Sangat Setuju 32 33,3 33,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
B3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 3 3,1 3,1 3,1 

Kurang Setuju 16 16,7 16,7 19,8 

Setuju 56 58,3 58,3 78,1 

Sangat Setuju 21 21,9 21,9 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 6 Frequencies Nilai Pelanggan (X2) 
 

C1 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 70 72,9 72,9 80,2 

Sangat Setuju 19 19,8 19,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
C2 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 1 1,0 1,0 1,0 

Setuju 75 78,1 78,1 79,2 

Sangat Setuju 20 20,8 20,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
C3 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 7 7,3 7,3 7,3 

Setuju 59 61,5 61,5 68,8 

Sangat Setuju 30 31,3 31,3 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
C4 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 5 5,2 5,2 5,2 

Setuju 73 76,0 76,0 81,3 

Sangat Setuju 18 18,8 18,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 
C5 

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Kurang Setuju 11 11,5 11,5 11,5 

Setuju 65 67,7 67,7 79,2 

Sangat Setuju 20 20,8 20,8 100,0 

Total 96 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 7 Reliability & Validitas Kepuasan Pelanggan  (Y) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,863 5 

 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

A1 3,73 ,946 96 
A2 3,69 ,977 96 
A3 4,00 ,871 96 
A4 4,04 ,739 96 
A5 4,14 ,749 96 

 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

A1 15,86 7,739 ,638 ,848 
A2 15,91 7,286 ,711 ,829 
A3 15,59 7,570 ,765 ,813 
A4 15,55 8,545 ,672 ,839 
A5 15,46 8,546 ,659 ,842 

 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

19,59 11,991 3,463 5 

 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between People 227,831 95 2,398   
Within People Between Items 15,175 4 3,794 11,549 ,000 

Residual 124,825 380 ,328   
Total 140,000 384 ,365   

Total 367,831 479 ,768   
Grand Mean = 3,92 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 8 Reliability & Validitas Kualitas Produk  (Y) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,738 3 

 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

B1 3,98 ,711 96 
B2 4,05 ,851 96 
B3 3,99 ,718 96 

 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

B1 8,04 1,998 ,462 ,760 
B2 7,97 1,399 ,650 ,541 
B3 8,03 1,778 ,594 ,618 

 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

12,02 3,431 1,852 3 

 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between People 108,653 95 1,144   
Within People Between Items ,299 2 ,149 ,497 ,609 

Residual 57,035 190 ,300   
Total 57,333 192 ,299   

Total 165,986 287 ,578   
Grand Mean = 4,01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran 9 Reliability & Validitas Nilai Pelanggan (X2) 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 
Alpha N of Items 

,766 5 

 

 
Item Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

C1 4,13 ,508 96 
C2 4,20 ,426 96 
C3 4,24 ,576 96 
C4 4,14 ,473 96 
C5 4,09 ,563 96 

 

 
Item-Total Statistics 

 
Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance 
if Item Deleted 

Corrected Item-
Total Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 

C1 16,67 2,330 ,516 ,730 
C2 16,59 2,581 ,457 ,749 
C3 16,55 2,124 ,556 ,718 
C4 16,66 2,270 ,628 ,694 
C5 16,70 2,171 ,542 ,723 

 

 
Scale Statistics 

Mean Variance Std. Deviation N of Items 

20,79 3,388 1,841 5 

 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig 

Between People 64,367 95 ,678   
Within People Between Items 1,342 4 ,335 2,115 ,078 

Residual 60,258 380 ,159   
Total 61,600 384 ,160   

Total 125,967 479 ,263   
Grand Mean = 4,16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 
 

Lampiran  10 Hasil Pengujian Hipotesis 
 

Variables Entered/Removed
a
 

Model 
Variables 
Entered 

Variables 
Removed Method 

1 Nilai Pelanggan 
(X2), Kualitas 
Produk (X1)

b
 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
b. All requested variables entered. 

 
Model Summary 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,693
a
 ,443 ,427 ,60892 

a. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X2), Kualitas Produk (X1) 

 
ANOVA

a
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 11,083 2 5,541 14,945 ,000
b
 

Residual 34,483 93 ,371   
Total 45,566 95    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
b. Predictors: (Constant), Nilai Pelanggan (X2), Kualitas Produk (X1) 

 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,173 ,564  3,853 ,000 

Kualitas Produk (X1) ,305 ,103 ,272 2,965 ,004 

Nilai Pelanggan (X2) ,690 ,172 ,367 4,006 ,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

 
Descriptive Statistics 

 Mean Std. Deviation N 

Kepuasan Pelanggan (Y) 3,9187 ,69256 96 
Kualitas Produk (X1) 4,0070 ,61752 96 
Nilai Pelanggan (X2) 4,1583 ,36812 96 

 
Coefficients

a
 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 Kualitas Produk (X1) ,970 1,031 

Nilai Pelanggan (X2) ,970 1,031 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 
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