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RINGKASAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PRODUK OVEN PT.SIGNORA DI KABUPATEN
SITUBONDO; Candra Winata; 140810201021; Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember.

Signora adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang peralatan rumah tangga
yang berdiri sejak tahun 1996 dan berkantor pusat di kota Surabaya. Jakarta,
Makassar, Semarang, dan juga agent yang tersebar di kepulauan Indonesia.
SIGNORA menawarkan berbagai macam produk produk rumah tangga yang
berkualitas tinggi, design cantik dan unik,selain itu harga produk yang kompetitif.

Penelitia ini bartujuan untuk megetahui faktor-faktor yang akan menentukan
kepuasan konsumen antara lain kualitas produk dan harga, selain itu penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis faktor yang menempati urutan pertama dalam
menentukan kepuasan konsumen oven PT.Signora di kabupaten Situbondo. Objek
pada penelitian ini adalah konsumen produk oven PT.Signora di kabupaten Situbondo
yang sudah pernah memakai minimal lima kali. Seluruh variabel penelitian ini
berjumlah 3 variabel. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah Explanatory Research. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen produk
PT.Signora di kabupaten Situbondo. Metode pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunaka metode probability sampling dengan jumlah sampel 70 responden.
Metode analisis data yang di gunakan adalah analisis regresi linier berganda.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang paling
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen produk oven PT.Signora yang

ada di kabupaten Situbondo.
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SUMMARY

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND PRICES ON THE
CONSUMER OVEN PT.SIGNORA PRODUCT IN SITUBONDO CITY; Candra
Winata; 140810201021; Department of Management, Faculty of Economics and
Business, University of Jember.

Signora is a company engaged in the field of household appliances which was
founded in 1996 and headquartered in the city of Surabaya. Jakarta, Makassar,
Semarang, and also agents spread throughout the Indonesian archipelago. SIGNORA
offers a wide range of high quality household products, beautiful and unique designs,
besides competitive product prices.

This research aims to find out the factors that will determine customer
satisfaction, among others, product quality and price, besides this study aims to
analyze the factors that rank first in determining oven consumer satisfaction PT.
Signora in Situbondo district. The object of this study is the consumer of oven
products PT. Signora in Situbondo district who have used at least five times. All
variables of this study are 3 variables. The data analysis method used in this study is
Explanatory Research. The population in this study were consumers of PT .ignora
products in Situbondo district. The sampling method in this study uses a probability
sampling method with a sample of 70 respondents. The data analysis method used is
multiple linear regression analysis.

The results of this study indicate that the quality of the products that have the
most significant effect on the consumer satisfaction of oven products PT. Signora in
Situbondo district.
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BAB | PENDAUHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi dan globalisasi terjadi sangat cepat sehingga
mempengaruhi semua aspek kehidupan manusia. Termasuk perkembangan di
bidang ekonomi, perkembangan di bidang ekonomi mengakibatkan persaingan
bisnis sangat ketat, khususnya pada perusahaan yang memiliki produk yang sama.
Sehingga saat ini perusahaan berlomba lomba untuk meningkatkan promosi
produk yang dimilikinya, dengan promosi yang baik membuat konsumen dengan
sangat baik dapat menerima informasi dari produk-produk yang mereka coba,
karena pada dasarnya konsumen selalu mencoba hal yang baru dan baik menurut
mereka, dan yang menjadi trend pada rentang waktu tertentu. Perkembangan
teknologi dan globalisasi menuntut masyarakat sebagai konsumen untuk lebih
pintar dalam memilih produk yang akan mereka beli. Salah satu Produk yang
mengalami perkembangan yang sangat cepat adalah produk alat masak.

Contohnya saja di e-commerce, dari sekian aneka produk yang ditawarkan
e-commerce, alat masak masuk dalam daftar produk papan atas lima produk yang

paling banyak dilirik konsumen.(https://www.google.com/amp/s/amp.tirto.id/alat-

masak-jadi-produk-paling-laris-di-e-commerce-chqq, diakses pada tanggal 28

Agustus 2018). Melihat dari data diatas, hal ini tentu menunjukan besarnya minat
masyarakat untuk membeli produk alat masak. Produsen alat masak saat ini
berlomba-lomba untuk memproduksi alat masak yang memiliki kualitas terbaik
dengan harga yang terjangkau, hal ini tentu bertujuan untuk memberi kepuasan
pada konsumen mereka.

Kotler dan Amstron (2001:9) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah
sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja
produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas
atau amat gembira. Zeithami dan Bitner (2000:75) definisi kepuasan adalah
respon atau tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa,

atauproduk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen

1
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berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan
konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa
yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65). Seorang pelanggan, jika merasa
puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar
kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama.

Kepuasan pelanggan merupakan salah satu aspek yang harus diperhatikan
Khususnya bagi perusahaan dalam memasarkan produknya kepada konsumen.
Dalam Martianawati (2009:13), tujuan strategi kepuasan pelanggan adalah untuk
membuat agar pelanggan tidak mudah pindah ke pesaing. Salah satu faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Harga adalah sejumlah uang
sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa (Saladin, 1996:37). Harga
memiliki peran penting bagi konsumen dalam melakukan keputusan pembelian
terhadap sebuah produk. Penghasilan konsumen akan mempengaruhi konsumen
dalam memilih produk berdasarkan harga, karena harus menyesuaikan daya
belinya. Apabila beban harga yang diberikan memiliki kualitas yang sesuai dan
terjangkau maka akan banyak diminati konsumen, semakin banyak minat terhadap
produk, bisa menjadi indikator puasnya pelanggan terhadap produk.

Harga adalah sebuah nilai bernominal yang harus dibayarkan atas produk
atau jasa yang dibeli. Harga juga sangat penting dalam sebuah bisnis, karena
harga adalah cerminan dari sebuah produk atau jasa oleh karena itu sebaiknya
harga harus sesuai dengan manfaat yang didapat. Menurut Kotler (2001:439),
harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau
jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki
atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Harga memiliki peranan yang sangat
penting dalam mempengaruhi keputusan konsumen dalam membeli produk,
sehingga sangat menentukan keberhasilan pemasaran suatu produk. Definisi harga
menurut Kotler dan Armstrong (2001;439) adalah sejumlah uang yang disebabkan
atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas
manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
Menurut Tjiptono (2008:151) mendefisinikan harga sebagai satuan moneter atau

ukurab lainnya yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau
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penggunaan suatu barang atau jasa. Harga ditentukan oleh perusahaan dengan
mempertimbangkan pada tingkat harga berapa suatu produk dapat diterima secara
baik dan seimbang oleh produsen maupun oleh konsumen. Hal tersebut didukung
penilitian oleh Puspita (2016) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kualitas produk juga memiliki peranan penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan. Kualitas Produk menjadi prioritas penting yang menjadi
acuan seorang konsumen dalam menumbuhkan minat untuk membeli, kualitas
produk yang baik akan menciptakan keuntungan tersendiri bagi perusahaan dan
mendorong konsumen untuk melakukan pembelian. Kualitas produk seperti
Kinerja, ciri-ciri atau keistemewaan tambahan (karakteristik produk), keandalan,
kesesuaian dengan spesifikasi, daya tahan, pelayanan, estetika dan hasil akhir
(Gavin dan Tjiptono, 2001:27). Menurut Kotler dan Amstrong, (2008), kualitas
produk (product quality) merupakan senjata strategi potensial untuk mengalahkan
pesaing. Kemampuan dari kualitas produk untuk menunjukkan berbagai fungsi
termasuk di dalamnya ketahanan, handal, ketepatan, dan kemudahan dalam
penggunan. Menurut Schiffman dan Kanuk (2007), kualitas produk adalah
kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan identitas atau ciri pada setiap
produknya sehingga konsumen dapat mengenali produk tersebut. Hal ini terkait
dengan penilitian yang dilakukan oleh Bayu (2008) yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh secara parsial dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Salah satu contoh perusahaan yang memproduksi peralatan masak dengan
kualitas yang baik dan harga yang terjangkau adalah Signora. Signora adalah
perusahaan yang bergerak dalam bidang peralatan rumah tangga yang berdiri
sejak tahun 1996 dan berkantor pusat di kota Surabaya. Saat ini kantor Signora
berkembang pesat dan memiliki berbagai macam kantor cabang yang tersebar di
kota kota besar seperti Jakarta, Makassar, Semarang, dan juga agent yang tersebar
di kepulauan Indonesia. Signora menawarkan berbagai macam produk produk
rumah tangga yang berkualitas tinggi, design cantik dan unik. Selain itu harga

produk yang kompetitif. Kualitas sebuah produk merupakan modal utama
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Signora, dimana garansi free service selama 1 tahun akan diperoleh untuk setiap
pembelanjaan produk produk disana. Produk unggulan Signora sangat beraneka
ragam dari presto cooker, juicer, blender, mixer, microwave, vaccum, steamer,
oven, kompor, setrika, panci stainless dan cetakan non stick. Dengan pilihan
produk kami yang bervariasi kami siap untuk memenuhi kebutuhan para ibu
rumah tangga masa Kini.

Signora adalah salah satu perusahaan yang cukup unik. Karena dimana
pada saat perusahaan-perusahaan lain menggunakan kemajuan teknologi untuk
melakukan promosi, tetapi Signora tetap mengandalkan tenaga sales penjualannya
sebagai alat utama untuk mempromosikan produknya. Sistem promosi Signora
dilakukan dengan mendatangi pelanggan dari rumah ke rumah (door to door).
Produk-produk Signora kurang dikenal di kalangan masyarakat luas, tetapi produk
Signora cukup dikenal di kalangan ibu-ibu. Selain itu harga yang ditawarkan juga
kompetitif. Salah satu produk Signora yang paling laris terutama di kabupaten
Situbondo adalah oven. Situbondo merupakan pasar potensial bagi perusahaan alat
masak untuk memasarkan produknya, terutama oven. Berkembangnya industri
makanan terutama kue di Situbondo yang dibuktikan dengan makin banyaknya
toko-toko kue yang berdiri menjadi peluang bagi perusahaan alat masak untuk
menawarkan produk ovennya. Berikut perbandingan harga oven PT.Signora

dengan produk oven perushaan lain :

Oven Royal Signora Panasonic NN- Oxone OX-899RC
SM32HM
Rp. 1.580.000 Rp. 1.680.000 Rp. 1.420.000

Sumber https://iprice.co.id/peralatan/oven/

Tabel memperlihatkan perbandingan harga antara produk oven PT.Signora dan
dua pesaingnya yaitu Panasonic dan Oxone. Terlihat diatas harga produk oven
PT.Signora lebih murah dibandingkan dengan produk oven Panasonic, tetapi lebih

mahal dari produk oven Oxone.
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Dalam penelitian ini, akan diteliti variabel-variabel yang mempengaruhi
kepuasan konsumen pengguna oven Signora dalam hal harga dan kualitas produk.
Harga merupakan salah satu unsur unsur pemasaran yang akan mendatangkan
laba bagi perusahaan. Strategi penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian
nilai pada konsumen. Kualitas produk merupakan kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, manusia atau tenaga kerja, proses, dan tugas, serta
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen
(Garvin dan Davis 1994). Jadi semakin tinggi kualitas suatu produk, maka
semakin tinggi pula niat konsumen untuk membeli produk tersebut. Sebaliknya
jika kualitas produk suatu produk tersebut rendah, maka semakin rendah tingkat

keinginan konsumen untuk membeli produk tersebut.

Berdasarkan pembahasan tersebut, kualitas produk, dan harga diasumsikan
sebagai faktor kepuasan konsumen. Maka dari itu peniliti disini ingin
menganalisis dan mengetahui apakah kualitas dan harga pada produk oven
Signora berpengaruh pada kepuasan konsumen, jadi penelitian ini dberi judul
“Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen produk

oven PT.SIGNORA di Kabupaten Situbondo.

1.2 Rumusan Masalah

Situbondo merupakan pasar potensial bagi perusahaan alat masak untuk
memasarkan produknya, terutama oven. Berkembangnya industri kue di
Situbondo yang dibuktikan dengan makin banyaknya toko-toko kue yang berdiri
menjadi peluang bagi perusahaan alat masak untuk menawarkan produk ovennya.
Hal ini tentu mengakibatkan persaingan di kalangan produsen alat masak terutama
pada produk oven menjadi semakin ketat.
Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan dikaji dalam
penelitian ini adalah :
a. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk

oven PT.SIGNORA pada kabupaten Situbondo ?
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b. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen produk oven
PT.SIGNORA pada kabupate Situbondo ?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang dikemukakan di atas, maka tujuan dari

penelitian ini adalah :

a. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan konsumen produk oven PT.SIGNORA pada konsumen kabupaten
Situbondo.

b. Untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh harga
terhadap kepuasan konsumen produk oven PT.SIGNORA pada
konsumen kabupaten Situbondo.

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi semua pihak, antara lain.

a. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat menambah khasanah ilmu pengetahuan dan
wawasan tentang pengaruh harga dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pengguna oven PT.SIGNORA,serta dapat dijadikan bahan acuan di
bidang penelitian yang sejenis.

b. Bagi peneliti
Penelitian ini dapat digunakan untuk menambah pengetahuan dan dipakai
sebagai dasar untuk penelitian lebih lanjut.

c. Bagi Perusahaan PT.SIGNORA
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk produk oven
PT.SIGNORA dalam menentukan langkah-langkah yang tepat dalam
mempertahankan konsumen dengan cara memperhatikan faktor-faktor yang
mempengaruhi  kepuasan pelanggan sehingga perusahaan mampu
meningkatkan volume penjualannya serta dapat dignakan perusahaan dalam

memperluas pangsa pasar.
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BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Kualitas Produk
Pengertian produk (product) menurut Kotler (2009) adalah segala sesuatu
yang dapat ditawarkan kepasar untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan,
atau dikonsumsi yang dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Secara
konseptual produk adalah pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang
bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui
pemenuhan kebutuhan dan kegiatan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan
kapasitas organisasi serta daya beli pasar.
Menurut Kotler dan Armstrong (2008) beberapa atribut yang menyertai dan
melengkapi produk (karakteristik atribut produk) adalah:
a. Merek (branding)
Merek (brand) adalah nama, istilah, tanda, simbol, atau rancangan, atau
kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk mengidentifikasi produk
atau jasa dari satu atau kelompok penjual dan membedakannya dari produk
pesaing. Pemberian merek merupakan masalah pokok dalam strategi produk.
Pemberian merek itu mahal dan memakan waktu, serta dapat membuat produk
itu berhasil atau gagal. Nama merek yang baik dapat menambah keberhasilan
yang besar pada produk (Kotler dan Armstrong, 2008).
b. Pengemasan (Packing)
Pengemasan (packing) adalah kegiatan merancang dan membuat wadah atau
pembungkus suatu produk. Pengemasan melibatkan merancang dan
membuat wadah atau pembungkus suatu produk.
c. Kualitas Produk (Product Quality)
Kualitas Produk (Product Quality) adalah kemampuan suatu produk untuk
melaksanakan fungsinya meliputi, daya tahan keandalan, ketepatan
kemudahan operasi dan perbaikan, serta atribut bernilai lainnya. Untuk

meningkatkan kualitas produk perusahaan dapat menerapkan program ”Total

7
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Quality Manajemen (TQM)”. Selain mengurangi kerusakan produk, tujuan
pokok kualitas total adalah untuk meningkatkan nilai konsumen.
Produk juga bisa dibagi menurut tingkatannya. Pada dasarnya tingkatan produk
adalah sebagai berikut:
a.  Produk Inti (Core Product)
Produk inti terdiri dari manfaat inti untuk pemecahan masalah yang
dicari konsumen ketika mereka membeli produk atau jasa.
b.  Produk Aktual (Actual Product)
Seorang perencana produk harus menciptakan produk aktual (actual product)
disekitar produk inti. Karakteristik dari produk aktual diantaranya, tingkat
kualitas, nama merek, kemasan yang dikombinasikan dengan cermat untuk
menyampaikan manfaat inti (Kotler dan Armstrong, 2008).
c. Produk Tambahan
Produk tambahan harus diwujudkan dengan menawarkan jasa pelayanan
tambahan untuk memuaskan konsumen, misalnya dengan menanggapi
dengan baik claim dari konsumen dan melayani konsumen lewat telepon jika
konsumen mempunyai masalah atau pertanyaan (Kotler dan Keller, 2009).
Menurut Tjiptono (2008) klasifikasi produk bisa dilakukan atas berbagai
macam sudut pandang. Berdasarkan berwujud tidaknya, produk dapat
diklasifikasikan kedalam dua kelompok utama yaitu barang dan jasa. Ditinjau dari
aspek daya tahannya, terdapat dua macam barang, yaitu:
a. Barang Tidak Tahan Lama (Nondurable Goods)
Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis
dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali pemakaian. Contohnya adalah
sabun, minuman dan makanan ringan, kapur tulis, gula dan garam.
b. Barang Tahan Lama (Durable Goods)
Barang tahan lama merupakan barang berwujud yang biasanya bisa bertahan
lama dengan banyak pemakaian (umur ekonomisnya untuk pemakaian
normal adalah satu tahun atau lebih). Contohnya antara lain TV, lemari es,

mobil, dan komputer.
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a.

Selain  berdasarkan daya tahannya, produk pada umumnya juga
diklasifikasikan berdasarkan siapa konsumennya dan untuk apa produk tersebut
dikonsumsi. Berdasarkan kriteria ini, produk dapat dibedakan menjadi barang
konsumen (costumer’s goods) dan barang industri (industrial’s goods). Barang
konsumen adalah barang yang dikonsumsi untuk kepentingan konsumen akhir
sendiri (individu dan rumah tangga), bukan untuk tujuan bisnis. Umumnya barang
konsumen dapat diklasifikasikan menjadi empat jenis yaitu:

Convinience Goods

Convinience goods merupakan barang yang pada umumnya memiliki

frekuensi pembelian tinggi (sering beli), dibutuhkan dalam waktu segera, dan

hanya memerlukan usaha yang minimum (sangat kecil) dalam pembandingan
dan pembeliannya. Contohnya sabun, pasta gigi, baterai, makanan, minuman,
majalah, surat kabar, payung dan jas hujan.

b.  Shopping Goods

Shopping goods adalah barang-barang dalam proses pemilihan dan

pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara berbagai alternatif

yang tersedia. Kriteria perbandingan tersebut meliputi harga, kualitas dan

model masing-masing barang. Contohnya alat-alat rumah tangga (TV, mesin

cuci, tape recorder), furniture (mebel), dan pakaian.
c. Specially Goods

Specially goods adalah barang-barang yang memiliki karakteristik dan

identifikasi merek yang unik di mana sekelompok konsumen bersedia

melakukan usaha khusus untuk membelinya. Contohnya adalah
barang-barang mewah dengan merek dan model spesifik.
d.  Unsought Goods

Unsought goods merupakan barang-barang yang diketahui konsumen atau

kalaupun sudah diketahui tetapi pada umumnya belum terpikirkan untuk

membelinya. Contohnya asuransi jiwa, batu nisan, tanah kuburan

(Tjiptono, 2008).

Menurut Kotler and Amstrong (2008) arti dari kualitas produk adalah “the

ability of a product to perform its functions, it includes the product’s overall
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durability, reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued
attributes” yang artinya kemampuan sebuah produk dalam memperagakan
fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan,
kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga atribut produk lainnya.
Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan dengan keinginan
konsumer yang secara keunggulan produk sudah layak diperjualkan sesuai
harapan dari pelanggan. Menurut David Gavin, untuk menentukan dimensi
kualitas produk, dapat dilakukan melalui delapan dimensi. Kedelapan dimensi
tersebut antara lain :
a. Performance (Kinerja)
Performance atau Kinerja merupakan Dimensi Kualitas yang berkaitan
dengan karakteristik utama suatu produk. Contohnya sebuah Televisi, Kinerja
Utama yang kita kehendaki adalah kualitas gambar yang dapat kita tonton
dan kualitas suara yang dapat didengar dengan jelas dan baik.
b. Features (Fitur)
Features atau Fitur merupakan karakteristik pendukung atau pelengkap dari
Karakteristik Utama suatu produk. Misalnya pada produk Kendaraan beroda
empat (mobil), Fitur-fitur pendukung yang diharapkan oleh konsumen adalah
seperti DVD/CD Player, Sensor atau Kamera Mundur serta Remote Control
Mobil.
c. Reliability (Kehandalan)
Reliability atau Kehandalan adalah Dimensi Kualitas yang berhubungan
dengan kemungkinan sebuah produk dapat bekerja secara memuaskan pada
waktu dan kondisi tertentu.
d. Conformance (Kesesuaian)
Conformance adalah kesesuaian kinerja dan kualitas produk dengan standar
yang diinginkan. Pada dasarnya, setiap produk memiliki standar ataupun
spesifikasi yang telah ditentukan.
e. Durability (Ketahanan)
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Durability ini berkaitan dengan ketahanan suatu produk hingga harus diganti.
Durability ini biasanya diukur dengan umur atau waktu daya tahan suatu
produk.

Serviceability

Serviceability adalah kemudahan layanan atau perbaikan jika dibutuhkan.

Hal ini sering dikaitkan dengan layanan purna jual yang disediakan oleh
produsen seperti ketersediaan suku cadang dan kemudahan perbaikan jika
terjadi kerusakan serta adanya pusat pelayanan perbaikan (Service Center)
yang mudah dicapai oleh konsumen.

Aesthetics (Estetika/keindahan)

Aesthetics adalah Dimensi kualitas yang berkaitan dengan tampilan, bunyi,
rasa maupun bau suatu produk. Contohnya bentuk tampilan sebuah Ponsel
yang ingin dibeli serta suara merdu musik yang dihasilkan oleh Ponsel
tersebut.

Perceived Quality (Kesan Kualitas)

Perceived Quality adalah Kesan Kualitas suatu produk yang dirasakan

oleh konsumen. Dimensi Kualitas ini berkaitan dengan persepsi Konsumen
terhadap kualitas sebuah produk ataupun merek. Seperti Ponsel iPhone,

Mobil Toyota, Kamera Canon, Printer Epson dan Jam Tangan Rolex yang

menurut Kebanyakan konsumen merupakan produk yang berkualitas.

2.1.2 Harga

Menurut Tjiptono 2002: harga adalah hukurn moneter yang dapat ditukarkan

untuk mendapatkan hak atas suatu barang atau pemakaian layanan jasa.

Sedangkan menurut Basu Swastha & Irawan 2005: harga ialah sesuatu yang

dibutuhkan untuk mendapatkan suatu kombinasi antara pelayanan ditambah

produk dengan membayar jumlah uang yang sudah menjadi patokan.

Menurut Basu Swastha (2009:150), tahap-tahap dalam penetapan harga antara

Mengestimasikan permintaan untuk barang tersebut.
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Pada tahap ini penjual membuat estimasi permintaan barangnya secara total.
Pengestimasian permintaan barang dapat dilakukan dengan cara:
1) Menentukan harga yang diharapkan, yaitu harga yang diharapkan dapat
diterima oleh konsumen.
2) Mengestimasikan volume penjualan pada berbagai tingkat harga.
b. Mengetahui lebih dulu reaksi dalam persaingan.

Kondisi persaingan sangat mempengaruhi kebijaksanaan penentuan harga
perusahaan atau penjual. Oleh karena itu, penjual perlu mengetahui reaksi
persaingan yang terjadi di pasar serta sumber-sumber penyebabnya. Adapun
sumber-sumber persaingan yang ada dapat berasal dari:

1) Barang sejenis yang dihasilkan dari perusahaan lain
2) Barang pengganti atau substitusi
3) Barang-barang lain yang dibuat oleh perusahaan lain yang sama-sama
menginginkan uang konsumen.
c. Menentukan market share yang dapat diharapkan.

Perusahaan yang agresif selalu menginginkan market share yang lebih
besar. Kadang-kadang perluasan market share harus dilakukan dengan
mengadakan periklanan dan bentuk lain dari persaingan bukan harga,
disamping dengan harga tertentu. Market share yang diharapkan tersebut
akan dipengaruhi oleh kapasitas produksi yang ada, biaya ekspansi dan
mudahnya memasuki persaingan.

d. Memilih strategi harga untuk mencapai target pasar.

Dalam hal ini penjual dapat memilih diantara dua macam strategi harga yang

dianggap paling ekstrim, yaitu:

1)  Skim the cream pricing.
Skim the cream pricing atau skimming pricing merupakan strategi
penetapan harga yang setinggi-tingginya. Harga yang tinggi tersebut
dimaksudkan untuk menutup biaya penelitian, pengembangan dan
promosi.

2) Penetration pricing
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Penetration pricing merupakan strategi penetapan harga yang serendah-
rendahnya yang bertujuan untuk mencapai volume penjualan sebesar-
besarnya dalam waktu yang relatif singkat. Dibandingkan skim the cream
pricing, strategi ini lebih agresif dan dapat memperkuat kedudukan
perusahaan dalam persaingan.

3) Mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan.

Tahap selanjutnya dalam prosedur penetapan harga adalah
mempertimbangkan politik pemasaran perusahaan dengan melihat pada
barang, sistem distribusi dan program promosinya. Perusahaan tidak
dapat menentukan harga suatu barang tanpa mempertimbangkan barang
lain yang dijualnya. Demikian pula dengan saluran distribusinya, harus
diperhatikan ada atau tidaknya penyalur yang juga menerima sebagian
dari harga jual. Bilamana tanggungjawab promosi dilimpahkan pada

penyalur, maka yang akan diterima produsen menjadi lebih tinggi.

2.1.3 Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Armstrong (2001:9) : Kepuasan konsumen adalah
sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila kinerja
produk lebih rendah ketimbang harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas
atau amat gembira.Menurut Philip Kotler dan Kevin Lane Keller yang dikutip dari
buku Manajemen Pemasaran mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap Kkinerja yang diharapkan
(2007:177). Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah
membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya (Umar, 2005:65).
Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk
atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang
lama.
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen - Dalam menentukan
kepuasan konsumen ada lima faktor yang harus diperhatikan oleh perusahaan

(Lupyoadi, 2001) antara lain :
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a. Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

b. Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila mereka
mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan.

c. Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan
merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih
tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi
sosial atau self esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek
tertentu.

d. Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan
harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

e. Biaya, yaitu pelanggan 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 Kotler, et al., (1996) ada 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan.

Adapun metode yang digunakan untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan

terhadap suatu produk, yaitu:

a. Sistem komplain dan advis.

Sitem komplain dan advis menekankan metodenya pada upaya untuk
memberikan  kesempatan seluas mungkin bagi pelanggan untuk
menyampaikan advis atau saran, pendapat, atau konplain (keluhan).
Pemberiaan kesempatan yang seluas mungkin ini berkaitan dengan upaya
organisasi untuk benar-benar berorentasi pada pelanggan.

Untuk mewujudkan hal-hal tersebut perusahaan memfalisitasi dengan

memberikan aneka media antara lain:

1) Kotak saran di tempat-tempat yang strategis

2) Kartu komentar yang dapat di isi dan langsung di berikan pada petugas
atau dikirim via pos

3) Saluran telepon khusus bebas pulsa
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b. Ghost Shopping

Metode Ghost Shoping berupaya untuk mendapatkan gambaran mengenai
tingkat kepuasan pelanggan dengan cara memperkerjakan beberapa orang (Ghost
Shoper) untuk berperan sebagai pelanggan atau pembeli potensial prodeuk
perusahaan dan pesaing. Selanjutnya para Ghost Shoper diminta melaporkan
temuan-temuannya mengenai kelemahan dan kekuatan produk perusahaan pesaing
berdasarkan pengalaman mereka setelah keseluruhan produk tersebut mereka beli
dan mereka evaluasi.

Tidak hanya itu, para ghost Shopper masih diminta melakukan obseervasi
diminta melakukan observasi terhadap cara menangani keluhan dan cara melayani
pelanggan yang dilakukan oleh kompetitor perusahaan. Untuk keperluan ini, para
Ghost Shopper sebaiknya diperankan sendiri leh para manajer perusahaan.
Dengan penyamaran yang sempurna mungkin, di harapkan para Ghost Shipper ini
dapat mengetahui bagaimana karyawan di perusahaannya sendiri bekerja, mulai
dari melayani, berinterksi, dan memperlakukan pelanggan.

Kunci keberhasilan metode ini adalah penyamaran yang serapi mungkin, agar
tidak terjadi bumerang. Kelemahan metode ini adalah: hasil penilaian khususnya
di perusahaan sendiri bisa bias apa bila penyemaran tersingkap, karena karyawan
tentu akan bersikap manis, ramah, dalam berinteraksi dan melayani pelanggan
palsunya.

c. Lost Costumers Analysis.

Lost costumers adalah para pelanggan yang telah berhenti membeli atau
berpindah ke pemasok lain Prinsip dasar. Metode ini adalah bagaimana
perusahaan mengukur kepuasan atau keitidak puasan pelanggan dengan cara
menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau berpindah ke
pemasok lain (lost costumers) dengan tujuan sebagai berikut.

1) Mengetahui alasan lost costumers berhenti dan atau ke pemasok lain

2) Mengambil kebijakan untuk tindak lanjut
Hal-hal yang harus dilakukan pada saat perusahaan melakukan interaksi dengan
lost costumers adalah sebagai berikut.
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1) Exit interview, yaitu melakukan wawancara yang berkaitan dengan
alasan lost costumers berhenti dan atau pindah ke pemasok lain

2) Memonitor alasan costumers lost rate atau angka kehilangan pelanggan.
Peningkatan costumers berhenti last rate berati perusahaan mengalami
kegagalan dalam upaya memuaskan para pelanggan,

Dilakukan dalam bentuk riset yang dalam kegiatan survai.

Penelitian survai kepuasan pelanggan dapat di lakukan baik dengan melalului

pos, telepon, wawancara pribadi, SMS, polling di internet, dan lain sebagainya.

Melalui pelaknsanaan survai kepuasan pelanggan diharapkan dapat di capali

beberapa hal berikut

1) Memperoleh tanggapan dan umpan balik (feed back) secara langsung
dari pelanggan

2) Memberikan kesan positif kepada para pelanggan, terutama kesan bahwa
pelanggan benar-benar di perhatikan oleh perusahaan.

Cara-cara pengukuran kepuasan pelanggan dengan menggunakan survai kepuasan

pelanggan ini dapat dilakukan dengan beberapa teknik, antara lain sebagai berikut.

a.

Directly reported satisfaction

Directy reported satisfaction merupakan cara pengukuran kepuasan
pelanggan yang dilakukan secara langsung dengan pertanyaan-pertanyaan
yang to the point terkait kepuasan pelanggan. Contohnya pertanyaan dalam
teknik directely reported satisfaction adalah “seberapa puaskah Anda
terhadap pelayanan yang dilakukan oleh PT.SIGNORA pada skala berikut:
sangat tidak puas, tidak puas, netral, puas, sangat puas?

Derived satisfaction

Teknik survai kepuasan pelanggan ini dilakukan dengan cara memberikan
pertanyaan kepada resonden mengenai seberapa besar mereka merasakan
atribut tertentu dari pelayanan perusahaan, dan seberapa besar mereka
menghendaki atribut tersebut.

Problem analyis

Problem analysis merupakan teknik survai kepuasan pelanggan yang

dilakukan dengan cara meminta responden untuk menuliskan segala
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permasalahan yang mereka hadapi. Permasalahan yang diminta dari
responden adalah dari hal-hal yang berkaitan dengan penawaran dari
perusahaan. Di samping itu, responden diminta untuk memberikan saran-
saran untuk perbaikan pelayanan di masa mendatang.
Importance-perfofmance analysis

Importance-performance analysis atau sering kita di sebut sebagai
importance/performance rating merupakan teknik survai kepuasan pelanggan
yang dilakukan dengan cara meminta responden membuat urutan rangkiong
dari berbagi atribut atau elemen penawaran perusahaan berdasarkan derajat
kepentingan elemen tersebut dan seberapa baik kinerja masing-masing

elemen penawaran

2.2 Penelitian terdahulu

Penelitian terdahulu digunakan sebagai dasar bab referensi bagi peneltian

yang akan dilakukan saat ini. Adanya perbedaan objek, dan variabel penelitian

terdahulu dan sekarang. Penelitian terdahulu digunakan sebagai kaitan antara

fenomena dan masalah yang akan dibahas dalam penelitian. Penelitian ini akan

memamparkan beberapa penelitian terdahulu yang relevan dengan permasalahan

yang akan diteliti tentang pengaruh kualitas produk, dan harga tehadap kepuasan

konsumen pada produk oven Signora di Situbondo. Penelitian terdahulu yang

digunakan sebagai dasar penilitian ini adalah :

a.

Puspita (2016), skripsi ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Harga,
Desain, Fitur, dan Merek terhadap Kepuasan Konsumen Smartphone ASUS
pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Jember. Alat analisis :
menggunakan Regresi Linier Berganda. Hasil penilitian tersebut adalah :
pada penelitian ini Harga, Desain, Fitur dan Merek secara simultan dan
persial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasa Konsumen Smartphone
ASUS pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Jember

Bayu (2008) melakukan penelitian berjudul Analisis Pengaruh Kualitas
Produkdan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasa Konsumen (Studi Kasus

Pada Perumahan Putri Mediterina Semarang). Tujuan penelitian ini adalah
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untuk menguji pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap
kepuasan konsumen. Penelitian ini dilakukan di kompleks perumahan Putri
Mediaterania Semarang, responden yang digunakan sebanyak 50 penghuni
rumah Putri Mediterania dengan menggunakan software SPSS. Variabel yang
digunakan adalah kualitas produk,kualitas layanan, dan kepuasan konsumen.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk dan kualitas layanan
mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Yulisetiarini (2013), penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji
peran layanan karyawan, harga, promosi, tempat, dan kenyamanan pada
kepuasan pelanggan; juga meneliti peran konsumen pelanggan pada niat
berpindah. Alat analisi menggunakan Partial Least Square (PLS), hasil
penelitian ini adalah Layanan karyawan, harga, promosi dan tempat
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan kenyaman
tidak berpengaruh signifikan.

Purnomo Edwin Setyo (2017) kualitas produk (X1) dan harga (X2)
berpengaruh Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh
variabel kualitas produk (X1) dan harga (X2) terhadap kepuasan konsumen
“Best Autoworks” (Y). Pada penelitian ini, ukuran sampel diambil dengan
menggunakan rumus Hair berjumlah 85 orang yang berasal dari konsumen
Best Autoworks. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random
sampling. Data diambil menggunakan kuesioner yang diukur dengan skala
Likert. Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda dengan
bantuan program SPSS versi 20.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk (X1) dan harga (X2) berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks”. Variabel kualitas produk
(X1) berpengaruh secara parsial namun harga (X2) tidak berpengaruh secara
parsial terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks” secara simultan
terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks” Penelitian ini merupakan

penelitian asosiatif kausal dengan pendekatan kuantitatif.
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Rina Sukmawati (2017) Populasi pada penelitian ini adalah seluruh
konsumen Garden Cafe Koperasi Mahasiswa UNY. Teknik pengambilan
sampel menggunakan teknik incidental sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 100 orang. Teknik pengumpulan data menggunakan angket dan
dokumentasi. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif
dan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1)
terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen Garden Cafe, dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar
0,152, nilai thitung sebesar 2,608, dan nilai signifikansi sebesar 0,011; (2)
terdapat pengaruh positif dan signifikan harga terhadap kepuasan konsumen
Garden Cafe, dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,334, nilai
thitung sebesar 4,239, dan nilai signifikansi sebesar 0,000; (3) terdapat
pengaruh positif dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Garden Cafe, dibuktikan dengan nilai koefisien regresi sebesar
0,368, nilai thitung sebesar 5,915, dan nilai signifikansi sebesar 0,000; (4)
terdapat pengaruh positif dan signifikan dari variabel kualitas produk, harga,
dan kualitas pelayanan secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen
Garden Cafe, dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar 83,089 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh kualitas
produk, harga, dan kualitas pelayanan sebesar 72,2%, sedangkan sisanya

27,8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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No Nama Variable Metode Hasil (Kesimpulan)
Penelitian Penelitian Analisis
(Tahun)
1. Puspita Harga, Desain, Analisis Harga, Desain, Fitur
Fitur, Merek, Regresi  Linier dan Merek secara
(2016) Kepuasan Berganda simultan dan persial
Konsumen berpengaruh  terhadap
Kepuasan Konsumen
2. Bayu Kualtias Analisis Kualitas Produk dan
Mulyono  produk, Regresi  Linier Kualitas Layanan
kualitas Berganda mempunyai pengaruh
(2008) Layanan, dan posotif dan signifikan
Kepuasan terhadap kepusan
Konsumen konsumen.
3. Yulisetiarin  Layanan Partial Least Layanan karyawan,
[ Karyawan, Square. harga, promosi, dan
Harga, tempat  berpengaruh
(2013) Promosi, signifikan terhadap
Tempat, kepuasan  pelanggan,
Kenyamanan, sedangkan
Kepuasan kenyamanan tidak
Pelanggan berpengaruh
signifikan.  Kepuasan
pelanggan
berpengaruh  terhadap
nial berpindah.
4 Purnomo  Kualitas Analisi kualitas produk dan
Edwin Produk,Harga, Regresi Linier harga berpengaruh
Setyo Kepuasan Berganda secara simultan
(2017) konsumen terhadap kepuasan
konsumen “Best
Autoworks”
5 Rina Kualitas Analisis Linier Kualitas
Sukmawati  Produk,Harga, Berganda produk,Harga,dan
(2017) Pelayanan,Kep Pelayanan
uasan berpengaruh Positif
Konsumen dan Sigifikan
terhadap Kepuasan
Konsumen

Sumber: Puspita (2016), Bayu Mulyono (2008), Yulisetiarini (2013), Purnomo

Edwin Setyo (2017), Rina Sukmawati (2017)


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

21

Perrbedaan penelitian inidan penelitian-penelitian terdahulu terletak pada
objek dan sampel. Objek penilitian ini adalah PT.SIGNORA, sedangkan sampel
yang digunakan sebanyak 70 responden. Sedangkan pada variabel dan alat analisis
memiliki kesamaan dengan penelitian-penelitian terdahulu.

2.3 Kerangka Konseptual

Penelitian ini mencoba menganalisis seberapa besar faktor-faktor tersebut
mempengaruhi kepuasan konsumen pada produk oven Signora. Dalam penelitian
ini, akan diteliti faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna
oven Signora dalam hal harga dan kualitas produk. Harga merupakan salah satu
unsur unsur pemasaran yang akan mendatangkan laba bagi perusahaan. Strategi
penentuan harga sangat signifikan dalam pemberian nilai pada konsumen.
Kualitas produk merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,
manusia atau tenaga kerja, proses, dan tugas, serta lingkungan yang memenuhi
atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen (Garvin dan Davis 1994). Jadi
semakin tinggi kualitas suatu produk, maka semakin tinggi pula niat konsumen
untuk membeli produk tersebut. Sebaliknya jika kualitas produk suatu produk
tersebut rendah, maka semakin rendah tingkat keinginan konsumen untuk
membeli produk tersebut.

Berdasarkan pernyataan diatas, tujuan landasan teori dan penelitian terdahulu

maka dapat disusun sebuah kerangka konseptual sebagai berikut.

Kualitas Produk
(X1)

Kepuasan
Konsumen (Y)

H2
[ Harga (X»)

Gambar 1. Kerangka Konseptual
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2.4 Hipotesis Penelitian

2.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen.

Lupiyoadi (2001:158) berpendapat bahwa kualitas produk adalah pelanggan
akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk akan
mereka gunakan berkualitas. Kualitas produk merupakan suatu usaha untuk
memenuhi atau melebihi harapan pelanggan, dimana produk tersebut memiliki
kualitas yang telah ditentukan oleh perusahaan dan kualitas merupakan kondisi
yang selalu berubah pada waktu tertentu. Penelitian yang dilakukan oleh Bayu
(20018) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen
H1: adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada
konsumen produk oven Signora di kabupaten Situbondo.

2.4.2 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen.

Menurut Kotler (2008:345), harga memegang peranan kunci dalam
menciptakan nilai pelanggan dan membangun hubungan dengan pelanggan.
Konsumen mempunyai anggapan bahwa harga yang mahal pasti memiliki kualitas
yang baik dimana harga menunjukkan kualitas suatu produk atau jasa. Pada
umumnya harga mempunyai pengaruh yang positif dengan kualitas, semakin
tinggi harga maka semakin tinggi kualitas dari produk atau jasa tersebut. Pendapat
ini juga didukung oleh penelitian Yulisetiarini Diah,dkk(2018) menyatakan bahwa
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H2: adanya pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen pada konumen produk

oven Signora di kabupaten Situbondo.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

BAB Il METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian

Berdasarkan objek dan tujuan penelitian yang telah ditetapkan, maka penelitian
ini menggunakan metode penelitian eksplanatori atau penelitian penjelasan
(explanatory research). Menurut Pasolong (2005:41), penelitian penjelasan adalah
penelitian yang menyoroti hubungan variabel-variabel penelitian dan menguji
hipotesa yang telah dirumuskan. Metode yang digunakan adalah metode
kuantitatif, penelitian kuantitatif pada dasarnya yaitu menguji teori dan teori yang
digunakan sufah relevan (Pasolong, 2005:127).

Jadi dalam penelitian ini, hipotesis yang telah dirumuskan akan diuji untuk
mengetahui adanya pengaruh antara variabel-variabel yang akan diteliti. Variabel-
variabel yang akan diteliti dalam penelitian ini yaitu variabel kualitas produk ,dan

harga terhadap variabel kepuasan konsumen.

3.2 Populasi dan Sampel

3.2.1 Populasi Penelitian

Populasi pada penelitian ini adalah semua konsumen produk PT.SIGNORA di
Kabupaten Situbondo.

3.2.2 Sampel Penelitian

Sampel dalam penelitian ini adalah konsumen yang melakukan pembelian pada
produk oven Signora. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini yaitu
menggunakan nonprobability sampling dengan teknik purposive sampling.
Menurut Sugiono (2014:85), purposive sampling adalah teknik penentuan jumlah
sampel dengan pertimbangan tertentu. Syarat yang digunakan untuk menentukan
sampel dalam penelitian adalah sebagai berikut.

- Sudah memakai produk oven Signora minimal sebanyak 5 kali.

Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan pendapat dari
Ferdinand (2002:47) menyebutkan bahwa pedoman ukuran sampel tergantung

pada jumlah indikator kali 5 sampai 10. Bila terdapat 13 indikator, besarnya

23
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sampel antara 100-200. Untuk penelitian ini, maka jumlah sampel yang diambil
adalah.
Jumlah sampel = jumlah indikator x 5 sampai dengan 10...(1)
=14 x5
=70
Jadi, besarnya sampel yang digunakan di dalam penelitian ini ialah sejumlah 70
responden.

3.3 Jenis dan Sumber Data
Jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif, jika data kuantitatif
yang dikelompokkan berdasarkan pada tipe skala pengukuran yang digunakan
maka data ordinal. Data kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau
bilangan. Sesuai dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisis
menggunakan teknik perhitungan matematik atau statistika. Data dapat berasal
dari dokumen maupun keterangan responden, baik dalam bentuk statistik, atau
dalam bentuk lain untuk keperluan penelitian. Data diperoleh dengan mengukur
nilai satu atau lebih variabel dalam sampel atau populasi (Kuncoro, 2001:22).
Sumber data yang diperlukan dalam penelitian ini sebagai berikut:
a. Data Primer
Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari data yang dikumpulkan
secara khusus dan berhubungan langsung dari permasalahan yeng diteliti. Data
primer dalam penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 70
responden sesuai dengan kriteria persyaratan sampel. Data primer dilakukan
dengan cara menyebar kuesioner dan wawancara.
b. Data Sekunder
Data sekunder adalah data yang didapatkan dari sumber lain yang mendukung
dalam proses penelitian ini. Adapaun data sekunder yang diperoleh dari pelaku
bisnis tentang latar belakang dan gambaran umum dari PT.SIGNORA. Data
sekunder yang digunakan meliputi data perusahaan yang terdapat di website

perusahaan.
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3.4 Metode Pengumpulan Data
Data merupakan faktor penting dalam penelitian, untuk itu diperlukan teknik
tertentu dalam pengumpulan data. Teknik pengumpulan data yang penulis
gunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner dan wawancara.
a. Kuesioner
Kuesioner vyaitu sejumlah pernyataan tertulis yang digunakan untuk
memperoleh informasi dari responden, selanjutnya responden diminta untuk
mengisi daftar pernyataan tersebut. Jumlah kuesioner dalam penelitian ini
adalah 70 sesuai dengan responden yang telah ditentukan.
b. Wawancara
Wawancara adalah metode data dengan bertanya langsung atau bertatap muka
langsung dengan pemilik pelaku bisnis. Dalam wawancara proses interaksi

antara peneliti dengan pemilik bisnis digunakan sebagai pengumpulan data.

3.5 ldentifikasi Variabel
Variabel adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari orang, objek, atau

kegaitan yang mempunyai variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 2007: 32). Varibel penelitian
terdiri atas 2 macam yaitu: variabel terikat (dependent) atau variabel tergantung
pada variabel lainnya, dan variabel bebas (independent). Variabel dalam
penelitian ini adalah.
a. Variabel terikat (Dependent Variabel) (YY)

1) Kepuasan Konsumen (Y)
b. Variabel bebas (Independent Variabel) (X)

1) Kualitas Produk (X1)

2) Harga (X9)

3.6 Definisi Operasional dan Skala Pengukuran Variabel
Definisi operasinal variabel digunakan untuk memberikan kejelasan dan
batasan terhadap konsep dalam mempersiapkan dan menyusun Kkuesioner

penelitian, perlu dikemukakan definisi operasinal terhadap konsep-konsep yang


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

26

terkait. Berdasarkan identifikasi variabel di atas, akan dijelaskan definisi
operasinal masing-masing variabel yang diteliti, yaitu.

3.6.1 Definisi Operasinal Variabel
a. Kualitas Produk (X1)

Kualitas produk merupakan suatu usaha untuk memenuhi atau melebihi
harapan pelanggan, dimana produk tersebut memiliki kualitas yang telah
ditentukan oleh perusahaan dan kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah
pada waktu tertentu. Variabel yang mewakili dimensi variabel kualitas produk
berupa Durability (daya tahan), Conformance to specification
( kesesuaian dengan spesifikasi), feature (fitur), Aesthetics (estetika), dan
Servicebility sebagai berikut :

1) Durability (Daya Tahan)

Daya Tahan yaitu ketahan produk di dalam pemakaian. Semakin besar

frekuensi pemakaian normal yang dimungkinkan, semakin besar pula daya

tahan produk. Maka indikator daya tahan :

Penggunaan beberapa kali tidak menyebabkan kerusakan pada oven.

2) Conformance to specifation (kesesuaian dengan spesifikasi)

Kesesuaian dengan spesifikasi yaitu tingkat kesesuaian dengan tingkat

standart yang ditetapkan. Indikator keseuaian dengan spesifikasi dengan

sepesifikasi sebagai berikut :

a) Semua produk oven Signora dibuat dengan bahan berkualitas terbaik.

b) Produk oven Signora tidak mengandung bahan yang berbahaya.

c) Produk oven Signora dibuat sesuai standart yang telah ditetapkan
perusahaan, sehingga antara spesifikasi produk yang ditawarkan
dengan produk yang dijual sama.

3) Featur (fitur)

Fitur yakni karateristik pelengkap khususnya yang dapat menambah

pengalaman pemakai produk. Indikator fitur yakni :

a) Desain produk oven Signora sangat menarik.

b) Produk oven Signora memiliki keberagaman fitur.
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4) Estetika
Estetika yakni menyangkut penampilan yang dapat di nilai oleh panca
indera. Indikator estetika yakni :
Produk oven Signora memiliki penampilan yang menarik
5) Servicebillity, meliputi kecepatan dan kemudahan untuk direparasi, serta
kompetensi dan keramahan staf layanan. Indikator dalam servicebility
yakni :
a) Kemudahan komplain tentang produk oven PT.SIGNORAyang cacat
atau tidak sesuai standart
b) Sales PT.SIGNORA ramah kepada konsumen.
b. Harga (X»2)
Harga adalah nilai yang harus dikeluarkan konsumen untuk mendapatkan barang.
Terdapat tiga indikator yang mengukur sebuah harga yaitu.
1) Harga yang ditawarkan terjangkau oleh daya beli konsumen.
2) Nilai ekonomis yang dikeluarkan konsumen sebanding dengan produk
yang didapat.
c. Kepuasan Konsumen.

Kepuasan Konsumen adalah respon yang diberikan pelanggan setelah
menggunakan suatu produk. Apabila sesuai maka konsumen merasa puas, apabila
tidak maka konsumen merasa kecewa. Menurut Kotler (2009), indikatornya
sebagai berikut.

1) Setelah memakai produk oven Signora konsumen merasa puas

2) Tidak ada keluhan terhadap produk oven Signora.
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NO

VARIABEL

NO

INDIKATOR

X1

Kualitas Produk

X11

Durability (Daya Tahan)

X111

Penggunaan beberapa kali tidak
menyebabkan masalah pada oven

X1.2

Conformancetospecifation
(kesesuaian dengan spesifikasi)

X121

X1.2.2

X123

Semua produk oven Signora
dibuat dengan bahan berkualitas
terbaik.

tidak
yang

Produk oven Signora
mengandung bahan

berbahaya.

Produk oven Signora dibuat
Standart yang telah

ditetapkan perusahaan, sehingga

sesuai

antara spesifikasi produk yang
ditawarkan dengan produk yang

dijual sama.

X13

Featur (fitur)

X131

X132

Kemasan produk oven Signora

sangat menarik.

Produk oven Signora memiliki

keberagaman fitur.

X14

Servicebillity

X141

Produk oven Signora memiliki

penampilan yang menarik
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Lanjutan

NO | VARIABEL NO INDIKATOR

X2 | Harga X21 Harga Yang ditawarkan
terjangkau oleh  daya beli
konsumen
Nilai Ekonomis yang
Dikeluarkan konsumen

X22 | sepanding dengan produk yang
didapat.

Y [ Kepuasan Konsumen Y1 Setelah memakai produk oven
Signora konsumen  merasa
puas
Tidak ada keluhan  terhadap
produk oven Signora

Y2
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3.6.2 Skala Pengukuran Variabel

Pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert.
Menurut Sugiyono (2016:165) skala likert digunakan untuk mengembangkan
instrumen yang digunakan untuk mengukur sikap, persepsi, dan pendapat
seseorang atau sekelompok orang terhadap potensi dan permasalahan suatu objek.
Skala likert variabel yang diukur dijabarkan dengan memberikan skor pada item-
item yang digunakan. Skor yang akan diberikan pada variabel indikator sebagali
berikut.

a. Sangat Setuju - skor 5
b. Setuju : skor 4
c. Cukup setuju : skor 3
d. Tidak setuju : skor 2

e. Sangat tidak setuju  :skor 1

3.7 Uji Instrumen Penelitian
3.7.1 Uji Validitas
Uji validitas digunakan untuk mengukur valid tidaknya suatu kuesioner
maupun untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.
Ghozali (2013:52) menyatakan bahwa mengukur validitas dapat dilakukan dengan
berbagai cara salah satunya dengan melakukan Kkorelasi antar skor butir
pernyataan dengan total skor konstruk atau variabel. Hipotesis yang diajukan
untuk mengukur validitas adalah sebagi berikut.
Ho: skor butir pertanyaan berkorelasi positif dengan total skor
konstruk.
Ha: skor butir pertanyaan tidak berkorelasi positif dengan total
skor konstruk.
Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r
Tabel untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n adalah jumlah sample.
Dapat dilihat pada seluruh indikator, masing-masing variabel tampilan output

Cronbach Alpha pada kolom Correlated item- Total Correlation. Tahap
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selanjutnya, membandingkan nilai Correlated item- Total Corelation dengan hasil
perhitungan r tabel. Jika r hitung lebih besar dari r tabel dan nilai positif maka
butir pernyataan atau indikator tersebut dinyatakan valid. Sebaliknya, apabila butir
pernyataan atau indikator menunjukkan hasil tidak valid maka dapat melakukan
perbaikan dengan pernyataan baru atau menghapus beberapa pernyataan tersebut.

3.7.2  Uji Reliabilitas

Menurut Sugiyono (2010:172), hasil penelitian dapat dikatakan reliabel
apabila terdapat kesaman data dalam waktu yang berbeda. Instrumen yang reliabel
apabila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, dan akan
menghasilkan data yang sama. Uji reabilitas dilakukan dengan uji cronbach alpha

(o). Rumus perhitungannya sebagai berikut (Ghozali, 2005:42).

Keterangan :
o = Koefisien reliabelitas
k = Jumlah Variabel bebas dari persamaan atau perempatan

r = Koefisien rata-rata korelasi antar variabel.

3.8 Uji Normalitas Data

Normalitas data adalah syarat yang harus dipenuhi oleh suatu sebaran data
sebelum melakukan analisis regresi. Hal ini berguna untuk menghasilkan model
regresi yang baik. modelregresi yang baik adalah data yang berdistribusi normal
atau mendekati normal (Ghozali, 2013:145). Uji normalitas yang dilakukan
terhadap sampel dengan menggunakan kolmogrov-smirnovtest yaitu menetapkan
derajar keyakinan (o) sebesar 5%. Apabila data tidak memenuhi asumsi
normalitas data maka akan dilakukan perbaikan pada kuesioner. Kriteria
pengujian dengan melihat besaran kolmogrov-smirnovtest sebagai berikut.
a. Jika signifikansi > 0,05 maka data tersebut berdistribusi normal.

b. Jika signifikansi < 0,05 maka data tersebut tidak berdistribusi normal.
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Apabila data tidak berdistribusi normal dapat dilakukan beberapa tahapan.

a. Melakukan transformasi data, misalnya dilogaritmakan dengan
menstransformasikan data maka data yang tidak normal akan membaik
distribusinya, karena rentang data akan mendekati rata-rata.

b. Memperbesar sampel.

3.9 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linear berganda merupakan salah satu analisis yang
bertujuan untuk mengetahui pengaruh suatu variabel terhadap variabel lain.
Dalam analisis regresi, variabel yang mempengaruhi disebut independentvariabel
(variabel bebas) dan variabel yang dipengaruhi disebut dependent variabel
(variabel terikat). Kualitas Pelayanan (X1), Harga (X»), dan Kepuasan Konsumen
(YY), digunakan analisis Regresi Linear Berganda sebagai berikut (Ghozali,
2013:277).
Y=a+ b1X1 + boXy +ei
Keterangan:
a = Bilangan konstanta
b1 = Koefisien regresi variabel Kualitas Produk
bo = Koefisien regresi variabel Harga
X1 = Kualitas Produk.
X2 =Harga
Y = Kepuasan Konsumen

ei = Faktor gangguan

3.10 Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik dalam penelitian ini terdiri dari: uji multikolinearitas, uji
heteoskedastisitas. Keseluruhan uji asumsi klasik diproses dengan menggunakan

program SPSS v.16 for window.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

33

3.10.1 Uji Multikolinearitas
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji model regresi ditemukan
adanya korelasi antar variabel bebas. Model regresi yang baik seharusnya tidak
terjadi korelasi diantara variabel bebas. Jika variabel bebas saling berkorelasi,
maka variabel-variabel ini tidak ortogonal adalah variabel bebas yang nilai
korelasi antar sesama variabel bebas sama dengan nol (Ghozali, 2005: 91).
Multikolonieritas dideteksi dengan menggunakan nilai tolerance dan variance
inflation factor (VIF). Tolerance mengukur variabel bebas yang terpilih dan tidak
dapat dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jadi, nilai tolerance yang rendah
sama dengan nilai VIF yang tinggi (karena VIF=1/tolerance) dan menunjukkan
adanya kolinearitas yang tinggi. Nilai cutoff yang umum dipakai adalah nilai
tolerance 0,10 atau sama dengan nilai VIFdibawah 10 (Ghozali, 2005: 92).

3.10.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model
regresi ketidaksamaan varian dari suatu residual pengamatan ke pengamatan yang
lain. Salah satu cara untuk mendekati heteroskedastisitas adalahdengan melihat
grafik scatter plot antara nilai prediksi variabel terikat (ZPRED) dengan
residualnya (SRESID). Uji heteroskedastisitas dinyatakan berhasil apabila
terdapat titik-titik membentuk pola tertentu yang teratur seperti bergelombang,
melebar, kemudian menyempit. Tidak adanya heteroskedastisitas apabila titik-titik
menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y tanpa membentuk pola
tertentu (Ghozali, 2005: 105).

3.11 Uji Hipotesis

Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui signifikansi pengaruh dari variabel
bebas terhadap variabel terikat.
a.  Ujiparsial (ujit)

Uji t digunakan untuk melihat signifikansi pengaruh dari variabel bebas (X)
secara parsial (individu) terhadap variabel terikat (Y). Menurut Duwi (2010:68)

menjelaskan rumus signifikansinya yaitu :
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dimana :

t = hasil tes hitung
= koefisien regresi variabel

bebas S = standart error variabel

bebas Kriteria pengujian.

1) Apabila thitung > ttabel berarti Ho ditolak dan Ha diterima.
Hal ini berarti variabel bebas memiliki pengaruh nyata terhadap variabel
terikat. Variabel dalam penelitian ini berarti kualitas produk dan harga
secara parsial memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen

2) Apabila thitung < ttabel berarti Ho diterima dan Ha ditolak.
Hal ini berarti variabel bebas tidak memiliki pengaruh nyata terhadap
variabel terikat, maka dalam penelitian ini variabel kualitas produk dan

harga secara parsial tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

3.12 Kerangka Pemecahan Masalah

Kerangka pemecahan masalah berfungsi untuk menjabarkan dan
menggambarkan tahap-tahap yang dilakukan pada penelitian ini. Untuk
mempermudah dan memperjelas dalam pemecahan pada penelitian ini, kerangka

pemecahan masalah dapat dilhat pada gambar 2.
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C START )
v

b

Data Kuesioner Tidak Memenuhi

Uji Instrumen
ji Validitas
Uji Reabillitas

Ya

Uji Normalitas
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/ Uji Hipotesis /

v

Pembahasan
|

Kesimpulan dan Saran

l

Gambar 2. Kerangka Pemecahan Masalah
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Keterangan:

1. Start, yaitu tahapan awal sebelum melakukan penelitian

2. Pengumpulan data, yaitu melakukan kegiatan mengumpulkan data dengan
cara menyebar kuesioner, wawancara dan studi pustaka.

3. Uji instrumen yaitu untuk data kuesioner, meliputi:
a. Uji validitas, untuk mengetahui layak atau tidaknya instrumen dapat

digunakan
b. Uji reliabilitas, untuk mengetahui konsisten dan stabilitas nilai hasil
skala pengukuran tertentu,

4. Uji normalitas data, pada tahap ini dilakukan pengujian terhadap data
untuk

5. Analisis regresi linier berganda yaitu untuk menengetahui pengaruh
variabel bebas (independen variabel) terhadap variabel terikat (dependen
variabel)

6. Uji asumsi Klasik, dilakukan untuk pendugaan parameter yang sesuai
dengan model yang telah dikembangan.

7. Uji hipotesis, pada tahap ini melakukan uji signifikansi untuk menguji
signifikan atau tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.

8. Hasil.

9. Kesimpulan dan saran yaitu menarik suatu kesimpulan dari analisis

tersebut dan memberikan saran sesuai dengan perhitungan yang telah di

lakukan.

10. Stop, menunjukkan berakhirnya kegiatan penelitian.
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BAB 5. KESIMPULAN, KETERBATASAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah peneliti jelaskan

maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen,
dengan hasil yang menunjukkan angka positif. Hal ini membuktikan bahwa
semakin baik kualitas produk maka akan meningkatkan kepuasan konsumen.
Dan sebaliknya, apabila kualitas produk buruk maka akan menurunkan
kepuasan konsumen.

Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan hasil
yang menunjukkan angka positif. Hal ini membuktikan bahwa semakin baik
harga yang di tawarkan maka akan meningkatkan kepuasan konsumen. Dan
sebaliknya, apabila harga di tawarkan buruk maka akan menurunkan

kepuasan konsumen.

5.2 Saran

1.

PT. Signora di Kabupaten Situbondo agar terus mempertahankan persepsi
konsumen atas kualitas produk yang dirasa telah sangat baik, konsumen
merasa kualitas produk dari PT. Signora di Kabupaten Situbondo sudah sesuai
dengan keinginan konsumen, meskipun Kkulaitas prooduk berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen teapi untuk masa yang akan datang perusahaan
harus tetap mempertahankan kualitas produk dan jika memungkinkan
meningkatkan kualitas produk, peningkatan kualitas produk bisa di lakukan
melalu penilaian indikator yang di jawab oleh konsumen, ada beberapa
indikator yang kurang menurut konsumen dan menjadi bahan masukan seperti
kesesuaian dengan spesifikasi (sesuai standart yang telah ditetapkan) dan
melakukan pelatihan lagi terhadap sales produk oven Signora agar bisa lebih

ramah kepada konsumen.

58
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2. Tidak menutup kemungkinan harga yang ditawarkan pada saat ini bisa naik,
maka perusahaan harus menyesuaikan kembali harga produk ovennya
sehingga harga yang ditawarkan bisa terjangkau oleh konsumen, dan nilai
ekonomis yang sudah dikeluarkan oleh konsumen bisa sebanding dengan
produk yang mereka dapatkan.
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Lampiran 1. Kuesioner

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga dan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Produk Oven PT.Signora
Di Kabupaten Situbondo

Yth:
Saudara/i Responden Penelitian
Di Tempat

Dengan hormat,
Yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama : Candra Winata

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis Universitas Jember
Jurusan : Manajemen

NIM : 140810201021

Saat ini saya sedang menyusun skripsi yang berjudul "Pengaruh Kualitas
Produk dan HargaTerhadap Kepuasan Konsumen pada Produk Oven PT.SIGNORA”
maka saya mohon kesediaan saudara meluangkan sedikit waktu untuk mengisi
kuisioner ini dengan lengkap dan sejujurnya. Kuesioner ini semata-mata untuk
kepentingan ilmiah, oleh karenanya kesungguhan saudara dalam mengisi setiap poin
pernyataan akan menentukan keberhasilan penelitian ini, peneliti akan merahasiakan
identitas dan informasi yang saudara berikan. Atas bantuan dan informasinya saya

ucapkan terima kasih.

Hormat Saya

Candra Winata

140810201021
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Identitas Responden
1. No. Responden
2. Umur
3. Jenis Kelamin
[] Laki-Laki
4. Status Bekerja
5. Pekerjaan
[] Pegawai Negeri
[] Angkatan

1. Penggunaan oven

Petunjuk Pengisian

63

[] Perempuan
> iya / tidak

[] Pegawai Swasta [ ] Wiraswasta
[] Pensiunan [ e ..
: Rumah Tangga / Bisnis

Pernyataan ini mohon diisi dengan sejujur-jujurnya dan sesuai dengan keadaan dan

kenyataan yang ada.

Berikan tanda Chek List (V) pada salah satu pernyataan sesuai dengan apa yang anda

alami. Terdapat 5 (lima) pilihan jawaban pernyataan, yaitu :

SS  : Sangat Setuju
S: Setuju

CS : Cukup Setuju
TS :Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju
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Daftar Pernyataan
1. Kualitas Produk

64

(X1)

1.

Penggunaan oven beberapa kali tidak
menyebabkan masalah pada oven.

Produk oven Signora dibuat dengan
bahan berkualitas terbaik.

Produk oven Signora tidak mengandung
bahan yang berbahaya

| Spesifikasi produk yang  ditawarkan

dengan produk yang dijual sama

5. Kemasan produk oven Signora sangat
menarik.
6.| Produk oven Signora  memiliki

keberagaman fitur

Produk  oven  Signora memiliki

penampilan yang menarik

Kemudahan komplain tentang produk
oven Signora yang cacat atau tidak

sesuai standart

Sales produk oven Signora ramah

kepada konsumen.
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2. Harga

65

(X2)

1.

Harga yang ditawarkan oven Signora
terjangkau oleh daya beli konsumen.

. [Nilai ekonomis yang dikeluarkan

konsumen sebanding dengan
produk yang didapat.

3. Kepuasan Konsumen

(Y)

1

Setelah memakai produk oven Signora

konsumen merasa puas

. [Tidak ada masalah selama

penggunaan produk oven Signora

. [Penggunaan oven Signora

menghasilkan makanan yang tingkat
kemasakannya baik.



http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

66

Lampiran 2 Rekapitulasi Kuisioner

X3

12
12
11
14
11
13
12
13
11
10

13
14
12
11
12
11
11

14
12
12

10
12

10
10
10
12
12

14
13
15
12
15

Kepuasan Konsumen (Y)

Harga (X2)

X1

819

7

6

5

Kualitas Produk (X1)

NO

10
11
12
13
14
15
16
17

18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
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Lampiran 3 Jawaban Responden

X1.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.4 1.4 1.4
2.00 4 5.7 5.7 7.1
3.00 12 17.1 17.1] 24.3
4.00 43 61.4 61.4 85.7
5.00 10 14.3 14.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.4 1.4 1.4
2.00 4 5.7 5.7 7.1
3.00 9 12.9 12.9 20.0
4.00 44 62.9 62.9 82.9
5.00 12 17.1 17.1 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 5.7 5.7 5.7
3.00 6 8.6 8.6 14.3
4.00 33 47.1 47.1 61.4
5.00 27 38.6 38.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

60
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Valid 2.00 7 10.0 10.0 10.0
3.00 14 20.0 20.0 30.0
4.00 41 58.6 58.6 88.6
5.00 8 11.4 11.4 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.9 2.9 2.9
3.00 11 15.7 15.7] 18.6
4.00 44 62.9 62.9 81.4
5.00 13 18.6 18.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.6
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 1 1.4 1.4 1.4
3.00 10 14.3 14.3 15.7
4.00 45 64.3 64.3 80.0
5.00 14 20.0 20.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 5.7 5.7 5.7
3.00 14 20.0 20.0 25.7
4.00 40 57.1 57.1 82.9
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5.00 12 17.1 17.1] 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.8
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 2 2.9 2.9 2.9
3.00 6 8.6 8.6 11.4
4.00 46 65.7 65.7 77.1
5.00 16 22.9 22.9 100.0
Total 70 100.0 100.0
X1.9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 1 1.4 1.4 1.4
2.00 6 8.6 8.6 10.0
3.00 10 14.3 14.3 24.3
4.00 36 51.4 51.4 75.7
5.00 17 24.3 24.3 100.0
Total 70 100.0 100.0
X2.1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 3 4.3 4.3 4.3
2.00 5 7.1 7.1 114
3.00 7 10.0 10.0 21.4
4.00 30 42.9 42.9 64.3
5.00 25 35.7 35.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
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X2.2

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 2 2.9 2.9 2.9
2.00 3 4.3 4.3 7.1
3.00 10 14.3 14.3 21.4
4.00 35 50.0 50.0 71.4
5.00 20 28.6 28.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Y.l
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 3 4.3 4.3 4.3
3.00 10 14.3 14.3 18.6
4.00 46 65.7 65.7 84.3
5.00 11 15.7 15.7 100.0
Total 70 100.0 100.0
Y.2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 1.00 5 7.1 7.1 7.1
2.00 8 11.4 11.4 18.6
3.00 7 10.0 10.0 28.6
4.00 35 50.0 50.0 78.6
5.00 15 21.4 21.4 100.0
Total 70 100.0 100.0

Y.3
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Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 2.00 4 5.7 5.7 5.7
3.00 8 11.4 11.4 17.1
4.00 37 52.9 52.9 70.0
5.00 21 30.0 30.0 100.0
Total 70 100.0 100.0
Lampiran 4 Uji Instrumen
a. Uji Validitas
Correlations
X1.1] X1.2| X1.3| X1.4| X1.5] X1.6| X1.7| X1.8| X1.9 X1
X1.1 Pearson - o " . »
. 1| .101f .229 .321 | .361 .209| .262 .141] .341 | .633
Correlation
Sig. (2-tailed) .407| .057| .007| .002] .083| .028] .244| .004/ .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.2 Pearson b, -~ L.,
) .101 1| .360 -.006( -.085| .401 .137] .101| -.037| .413
Correlation
Sig. (2-tailed) 407 .002| .958] .484| .001| .258] .405/ .760| .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.3 Pearson ol -
. .229| .360 1| .016| -.120] .128| .181] .024| .085| .421
Correlation
Sig. (2-tailed) .057| .002 .897| .322| .290| .134| .844| .482 .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.4 Pearson o - -
. 321 -.006| .016 1| .224| .130] .216/ .103| .522 | .551
Correlation
Sig. (2-tailed) .007| .958| .897 .062| .284| .073] .397] .000| .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.5 Pearson e ok
. .361 -.085( -.120] .224 1| -.099] .103] .234] .202| .366
Correlation
Sig. (2-tailed) .002| .484| .322| .062 417)  .395] .052| .094| .002
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.6 Pearson » o
. .209| .401 .128| .130] -.099 1| .216| .203] .203| .480
Correlation
Sig. (2-tailed) .083| .001] .290| .284] .417 .072| .092| .093] .000
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N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.7 Pearson . ok *k ok
. .262 137 .181| .216[ .103] .216 1| .574 | .446 | .657
Correlation
Sig. (2-tailed) .028| .258 .134| .073] .395 .072 .000] .000] .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.8 Pearson o " ok
. 141 .101] .024| .103| .234| .203| .574 1| .304] .535
Correlation | | i ) i ]
Sig. (2-tailed) .244] 405 .844| .397] .052| .092| .000 .011 .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
X1.9 Pearson - A i, N -
: 341 -.037] .085| .522 .202| .203| .446 .304 1] .673
Correlation
Sig. (2-tailed) .004| .760| .482| .000] .094| .093| .000| .011 .000
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
Xl Pearson *%k| *k| *%k) *k| k| *% *%k *%k k|
. .633 | .413 | 421 | .551 | .366 | .480 | .657 | .535 | .673 1
Correlation
Sig. (2-tailed) .000] .000| .000f .000| .002[ .000| .0OOf .000| .00O
N 70 70 70 70 70 70 70 70 70 70
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Correlations
X2.1 X2.2 X2
X2.1  Pearson Correlation 1 436 .869
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 70 70 70
X2.2 Pearson Correlation 436 1 .824
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 70 70 70
X2 Pearson Correlation .869 .824 1
Sig. (2-tailed) .000 .000
N 70 70 70

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

66

Y.l Y.2 Y.3 Y
Y.l Pearson Correlation 1 116 .245* .591**
Sig. (2-tailed) .337] .041 .000
N 70 70 70 70
Y.2 Pearson Correlation 116 1 .041 .733**
Sig. (2-tailed) .337] 734 .000
N 70 70 70 70
Y.3 Pearson Correlation .245* .041] 1 .591**
Sig. (2-tailed) .041 734 .000
N 70 70 70 70
Y Pearson Correlation 591 .733 591 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 70 70 70 70

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

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

X1
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
722 10
X2
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.863 3
Y
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.726 4

67
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Lampiran 5 Analisis Regresi Linier Berganda

Model Summary

68

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .7356l .540 .526 1.18736
a. Predictors: (Constant), X2, X1
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 110.985 2 55.492 39.361 .000
Residual 94.458 67 1.410
Total 205.443 69
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X2, X1
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 125 1.392 .090 .929
X1 .253 .043 .537 5.828 .000
X2 .325 .094 .320 3.473 .001

a. Dependent Variable: Y
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Lampiran 6 Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

69

X1 X2 Y

N 70 70 70
Normal Parametersa’b Mean 35.4286 7.9571 11.6714

Std. Deviation 3.66168 1.69770 1.72552
Most Extreme Differences Absolute .105 .210 .161

Positive .079 114 124

Negative -.105 -.210 -.161
Test Statistic .105 .210 .161
Asymp. Sig. (2-tailed) .094° .200° 182°
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
b. Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. | Tolerance| VIF
1 (Constant) .125 1.392 .090 .929
X1 .253 .043 .537] 5.828 .000 .809] 1.236
X2 .325 .094 .320] 3.473 .001 .809] 1.236

a. Dependent Variable: Y
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c. Uji Heteroskesdastisitas

Scatterplol
[Dependent Variable: Y
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Lampiran 7 Uji Hipotesis

71

a. Ujit
Coefficients?
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .125 1.392 .090 .929
X1 .253 .043 .537 5.828 .000
X2 .325] .094 .320 3.473 .001
a. Dependent Variable: Y
b. Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 110.985 2 55.492 39.361 .000b
Residual 94.458 67| 1.410
Total 205.443 69

a. Dependent Variable: Y

b. Predictors: (Constant), X2, X1

c. Uji Koefisienan Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 735% 540 526 1.18736

a. Predictors: (Constant), X2, X1
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Lampiran 8 Rtabel

72

N The Level of Significance N The Level of Significance
5% 1% (5%) 1%
3 0.997 0.999 38 0.320 0.413
4 0.950 0.990 39 0.316 0.408
5 0.878 0.959 40 0.312 0.403
6 0.811 0.917 41 0.308 0.398
7 0.754 0.874 42 0.304 0.393
8 0.707 0.834 43 0.301 0.389
9 0.666 0.798 44 0.297 0.384
10 0.632 0.765 45 0.294 0.380
11 0.602 0.735 46 0.291 0.376
12 0.576 0.708 47 0.288 0.372
13 0.553 0.684 48 0.284 0.368
14 0.532 0.661 49 0.281 0.364
15 0.514 0.641 50 0.279 0.361
16 0.497 0.623 55 0.266 0.345
17 0.482 0.606 60 0.254 0.330
18 0.468 0.590 65 0.244 0.317
19 0.456 0.575 C70) 0.235 0.306
20 0.444 0.561 75 0.227 0.296
21 0.433 0.549 80 0.220 0.286
22 0.432 0.537 85 0.213 0.278
23 0.413 0.526 90 0.207 0.267
24 0.404 0.515 95 0.202 0.263
25 0.396 0.505 100 0.195 0.256
26 0.388 0.496 125 0.176 0.230
27 0.381 0.487 150 0.159 0.210
28 0.374 0.478 175 0.148 0.194
29 0.367 0.470 200 0.138 0.181
30 0.361 0.463 300 0.113 0.148
31 0.355 0.456 400 0.098 0.128
32 0.349 0.449 500 0.088 0.115
68 0.344 0.442 600 0.080 0.105
34 0.339 0.436 700 0.074 0.097
35 0.334 0.430 800 0.070 0.091
36 0.329 0.424 900 0.065 0.086
37 0.325 0.418 1000 0.062 0.081
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