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ABSTRAK 

 

Kualitas dan harga produk merupakan faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen. Dalam kasus ini Kualitas dan Harga Produk Garnier sudah 

terbilang baik, bisa dilihat dari peningkatan pembelian produk dari waktu ke 

waktu. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk dan harga terhadap kepuasan konsumen pada skincare produk Garnier. 

Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang pernah menggunakan 

skincare produk Garnier. Sampel ditentukan dengan teknik purposive sampling, 

dengan responden sebanyak 85 orang. Teknik pengumpulan data yang digunakan 

adalah kuesioner (angket). Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah uji instrumen (uji validitas dan uji reliabilitas), uji analisis regresi 

berganda, pengujian hipotesis, koefisien korelasi dan koefisien determinan dengan 

menggunakan program SPSS 26. 

Hasil penelitian diperoleh persamaan regresi linier berganda Y = 0,347 X1 

+ 0,620 X2. Hasil hipotesis secara simultan (Uji F) didapatkan F hitung sebesar 

206,042 dengan tingkat signifikan 0,000. Karena probabilitas lebih kecil dari 0,05 

maka hipotesis diterima. Sedangkan dari uji hipotesis secara parsial (Uji t) 

diperoleh t hitung untuk variabel kualitas produk sebesar 0,000 dan t hitung 

variabel harga produk sebesar 0,000, dimana probabilitasnya lebih kecil dari 0,05 

maka hipotesis diterima. Koefisien korelasi sebesar 0,913 dan koefisien 

determinasi (Adjusted R2) sebesar 0,830 , hal ini berarti 83% kepuasan konsumen 

pada skincare produk Garnier dipengaruhi oleh kualitas dan harga produk, 

sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang berada di luar variabel 

yang diteliti dalam penelitian ini. Simpulan penelitian ini adalah ada pengaruh 

secara parsial dan simultan antara kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna skincare produk Garnier. Disarankan hendaknya 

perusahaan produk Garnier lebih meningkatkan lagi kualitas produknya agar bisa 

meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk Garnier, sehingga akan 

banyak konsumen yang tertarik untuk membeli produk Garnier. 

 

Kata Kunci : Kualitas, Harga Produk, Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Pada era moderenisasi saat ini menuntut masyarakat untuk 

mengikuti setiap perubahan sekecil apapun. Tidak terkecuali terhadap 

perubahan gaya hidup seseorang saat ini, misalnya gaya hidup 

menggunakan produk skincare yang sangat terkenal saat ini khususnya 

dikalangan perempuan. 

Kebutuhan manusia yang tidak terbatas membuat kita untuk 

berfikir bagaimana cara untuk menyelesaikan permasalahan ini dengan 

memenuhi berbagai macam kebutuhan manusia tersebut. Memahami 

perilaku konsumen tentu tidak mudah, karena konsumen mempunyai sifat 

yang berbeda-beda sebagaimana dari kebutuhan manusia yang tidak 

terbatas disamping dipengaruhi oleh kondisi eksternal dan internal lainnya.  

Seiring dengan perkembangan selera, skincare atau perawatan kulit 

sepertinya kini menjadi salah satu trend yang di masyarakat. Dalam hal 

ini, semakin banyak masyarakat yang paham dan sadar pentingnya 

menjaga kesehatan kulit. Hal ini tentu dapat dilihat dari semakin banyak 

orang yang mulai menyebarkan berbagai informasi tentang perawatan kulit 

hingga bermacam produk skincare yang banyak diproduksi dan 

dikembangkan. 
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Meskipun secara umum skincare adalah perawatan kulit yang 

mencakup seluruh tubuh, namun kini skincare yang dipahami di 

masyarakat lebih banyak mengacu pada perawatan wajah. Dalam hal ini, 

terdapat beberapa tahapan penggunaan skincare untuk membuat kulit 

wajah yang bersih, sehat, dan terawat (Prabandari, 2021). 

Salah satunya yaitu produk skincare merek Garnier. Garnier adalah 

produk perawatan kulit asal Prancis yang berdiri sejak 1904. Semua bahan 

bakunya diolah dengan teknologi terkini berbasis alami untuk memberikan 

hasil terbaik bagi kulit. Dengan harga yang juga ramah di kantong, jika 

menggunakan produk perawatan ini dengan maksimal bisa mendapatkan 

kulit yang lebih putih dan cerah alami. 

Setiap pelaku usaha di tiap kategori bisnis dituntut untuk memiliki 

kepekaan terhadap setiap perubahan yang terjadi dan menempatkan 

orientasi kepada kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama (Kotler, 2005) 

dalam (Etriningsih Aldona, 2017). 

Kualitas dan harga produk juga menjadi salah satu pengaruh 

tercapainya kepuasan konsumen dari suatu produk. Kepuasan konsumen 

merupakan faktor yang sangat penting bagi keberadaan, kelangsungan, dan 

perkembangan perusahaan. Saat ini banyak perusahaan yang semakin 

memahami arti penting dari kepuasan konsumen dan menjalankan strategi 

guna memberikan kepuasan bagi konsumennya. 

Menurut Engel, et al (1990) dalam Khaldun, M. Ibnu (2016) 

kepuasan konsumen merupakan evaluasi purnabeli dimana sekurang-
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kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau melampaui harapan 

pelanggan. Sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh 

tidak memenuhi harapan pelanggan. 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh kualitas barang atau jasa yang 

dikehendaki pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama 

bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini dijadikan tolok ukur keunggulan 

daya saing perusahaan. Supranto menyatakan bahwa pengalaman transaksi 

yang memuaskan menjadi salah satu alasan untuk tetap tertarik pada 

produk tersebut, yang pada akhirnya mengarah pada melakukan transaksi 

ulang. Pelanggan yang puas mungkin juga memberitahu pada yang lain 

tentang pengalaman yang menguntungkan mereka, dengan demikian 

menghasilkan informasi dari mulut ke mulut yang positif. 

Faktor –faktor yang mempengaruhi Kepuasan konsumen adalah 

kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Dalam 

hal ini, kualitas produk dan harga merupakan suatu faktor yang paling 

dominan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen pada skincare produk 

Garnier.  

Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian, dan reparasi produk, 

juga atribut produk lainnya (Kotler dan Armstrong, 2014:11). 

Melihat banyaknya persaingan antara toko-toko kosmetik yang ada 

saat ini. Untuk menghadapi persaingan usaha yang semakin meningkat, 
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perlu adanya pengembangan produk agar tidak kalah saing dengan para 

pengusaha yang baru. Bukan hanya mengembangkan produk,namun juga 

mempertahankan kualitas produk. Konsumen akan merasa puas bila hasil 

evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan 

berkualitas. Jika Produk yang dikatakan berkualitas bagi seseorang, maka 

produk itu dapat memenuhi kebutuhannya.  

Produk dan pelayanan yang berkualitas berperan penting untuk 

membentuk kepuasan konsumen, selain untuk menciptakan keuntungan 

bagi perusahaan. Semakin berkualitas produk dan layanan yang diberikan 

perusahaan, semakin tinggi kepuasan yang dirasakan oleh konsumen.  

Kepuasan konsumen bisa menjalin hubungan yang harmonis antara 

produsen dan konsumen, menciptakan dasar yang baik bagi pembelian 

ulang serta terciptanya loyalitas konsumen, membentuk rekomendasi dari 

mulut kemulut yang dapat menguntungkan perusahaan.  

Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah 

kualitas produk. Kualitas produk merupakan sesuatu hal yang sangat 

diperhatikan oleh konsumen, konsumen selalu menginginkan produk yang 

terbaik. “Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk 

melakukan fungsi-fungsinya yang meliputi daya tahan, keandalan, 

ketepatan, kemudahan, operasi dan perbaikan serta atribut lainnya”. Bila 

suatu produk telah dapat menjalankan fungsi-fungsinya dapat dikatakan 

sebagai produk yang memiliki kualitas yang baik. Untuk meningkatkan 

kualitas produk perusahaan dapat menerapkan program “Total Quality 
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Managemen (TQM)” selain mengurangi kerusakan produk, tujuan pokok 

kualitas total adalah untuk meningkatkan nilai konsumen. 

Berdasarkan penjelasan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa 

kualitas produk adalah keseluruhan barang dan jasa yang berkaitan dengan 

keinginan konsumen yang secara keunggulan produk sudah layak 

diperjualkan sesuai harapan dari pelanggan. 

Selain itu dalam mencapai kepuasan konsumen adalah harga. 

Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atau dikeluarkan atas 

sebuah produk atau jasa (Henry Simamora, 2002:74). Dan harga juga 

merupakan nilai suatu barang atau jasa yang dinyatakan dengan uang 

(Buchari Alma, 2002:125). 

Harga adalah salah satu alat pemasaran kunci yang digunakan 

organisasi untuk mencapai tujuan pemasaran. Ini merupakan sesuatu yang 

berpengaruh kuat, seringkali merupakan faktor utama dalam pengambilan 

keputusan pembeli. Harga adalah salah satu variabel pemasaran yang perlu 

diperhatikan oleh manajemen perusahaan karena harga akan langsung 

mempengaruhi besarnya volume penjualan dan laba yang dicapai oleh 

perusahaan. Alasan ekonomis akan menunjukkan bahwa harga yang 

rendah atau harga yang bersaing merupakan salah satu pemicu penting 

untuk meningkatkan kinerja pemasaran, tetapi alasan psikologis dapat 

menunjukkan bahwa harga justru menunjukkan indikator kualitas dan 

dapat dirancang sebagai salah satu instrument penjualan sekaligus sebagai 

instrument persaingan yang menentukan. 
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Kepuasan konsumen pada skincare produk Garnier dapat diukur 

dengan beberapa cara yaitu dengan kualitas produk dan harga. Kualitas 

produk yang ditawarkan adalah dengan menyediakan berbagai jenis dan 

variasi skincare produk Garnier.  

Untuk menghadapi persaingan usaha, perusahaan harus lebih 

berhati-hati dalam menetapkan harga pada suatu produk. Dengan harga 

yang baik dan sesuai dengan keinginan konsumen, maka konsumen akan 

merasa puas. Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi. 

Demikian harga yang berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

adalah biaya yang dikeluarkan oleh konsumen untuk mendapatkan suatu 

hasil yang memuaskan. Artinya dengan harga yang relatif murah, 

konsumen mendapatkan kualitas produk yang baik sesuai dengan 

keinginan konsumen itu sendiri. Siti mengatakan kepada peneiti bahwa dia 

merasa puas dengan harga yang diberikan, meskipun ada beberapa harga 

yang sedikit mahal sesuai dengan kualitas produk yang bagus dan dia akan 

merekomendasikan ke semua teman-temannya. Menurut Zainuri, dia 

merasa puas dengan harga yang mahal, karena sesuai dengan kualitas yang 

ada. Hal ini harus menjadi bahan pertimbangan bagi skincare produk 

Garnier, karna harga tinggi akan mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Dari uraian di atas penelitian ini lebih memfokuskan pada kualitas 

produk dan harga produk dari skincare merek Garnier serta untuk 
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menganalisis tingkat kepuasan konsumen yang menggunakan produk 

tersebut sehingga berdasarkan latar belakang tersebut penulis mengangkat 

judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Skincare Produk Garnier.”   

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan Latar belakang masalah yang telah di uraikan di atas 

maka perumusan permasalahannya sebagai berkut : 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

pada skincare produk Garnier? 

2. Apakah harga produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada 

skincare produk Garnier? 

3. Apakah kualitas produk dan harga produk berpengaruh secara simultan 

pada skincare produk Garnier?  

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan Rumusan masalah yang telah di jabarkan di atas maka 

Tujuan yang akan dicapai dalam penulisan Tugas Akhir ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada skincare produk Garnier. 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepuasan 

konsumen pada skincare produk Garnier. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas dan harga produk secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen pada skincare produk Garnier. 

 

D. Manfaat Penelitian   

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat kepada : 

1. Bagi Pelaku Bisnis 

Semoga dari hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai referensi, 

dan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan untuk 

menyelesaikan permasalahan yang berkaitan dengan pentingnya 

meningkatkan kualitas produk dan mempertimbangkan harga pasaran 

agar bisa memenuhi kepuasan konsumen serta dapat memajukan dan 

mengembangkan bisnis tersebut agar dimasa yang akan datang bisnis 

tersebut memiliki peluang yang banyak di kalangan konsumen dan 

masyarakat. 

2. Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang 

bermanfaat dan dapat menambah pengetahuan serta referensi bagi 

pembaca mengenai pentingnya mengetahui kualitas produk dan harga 

produk sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan saat 

ingin melakukan pembelian terhadap produk tersebut serta hasil 

penelitian ini juga dapat digunakan sebagai bahan untuk penelitian 

selanjutnya. 
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3. Bagi Penulis 

Semoga melalui penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan 

informasi baru serta menambah wawasan  mengenai pengaruh kualitas 

produk dan harga produk terhadap kepuasan konsumen. Dan penulis 

juga dapat mengetahui tingkatan kualitas produk dan harga produk dari 

sudut pandang konsumen. 

4. Bagi kampus 

Dengan penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan 

tambahan Pustaka untuk penelitian selanjutnya serta agar dapat 

melahirkan mahasiswa yang lebih berkualitas dimasa yang akan 

datang. 
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BAB II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2008: 43)  mendenifisikan  kepuasan konsumen 

adalah  hasil  yang  dirasakan oleh pembeli yang    mengalami kinerja 

sebuah perusahaan yang sesuai    dengan harapannya. Pelanggan merasa 

puas kalau harapan mereka  terpenuhi, dan merasa amat gembira  kalau  

harapan  mereka terlampaui. 

Pelanggan yang puas  cenderung tetap loyal lebih lama, membeli 

lebih banyak,   kurang peka terhadap perubahan harga dan 

pembicaraannya menguntungkan perusahaan. Sedangkan  menurut Kotler 

dan Keller  (2012:177) adalah “feeling excited  or  upset  someone  who  

emerged  after comparing  the performance of the  product  are  

considered  against  the  expected  performance” Kepuasan konsumen 

adalah perasaan  senang atau  kecewa    seseorang  yang  muncul  setelah 

membandingkan  antara kinerja (atau hasil) produk yang dipikirkan 

terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan. 

Berdasarkan  definisi  menurut  para  ahli,  dapat  disimpulkan  

bahwa  kepuasan  konsumen adalah tingkat  perasaan  senang  atau  

kecewa  yang dirasakan oleh pelanggan/konsumen setelah   menikmati   

berbagai   pelayanan   kinerja   sesorang/klien/pegawai   yang   sesuai  

maupun  tidak  sesuai  dengan  harapannya.  
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Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen antara lain 

: fitur produk dan jasa, emosi pelanggan, atribusi untuk keberhasilan atau 

kegagalan jasa, presefsi terhadap kewajaran dan keadilan, pelanggan lain, 

keluarga dan rekan kerja (Sentot, 2010:19). 

Manfaat kepuasan pelanggan menurut Tjiptono (dalam Setiyawati, 

2009) mengungkapkan, kepuasan pelanggandapat memberikan beberapa 

manfaat, yaitu:  

a. Menciptakan hubungan yang harmonis antara perusahaan dan para 

pelanggan. 

 b. Dapat memberikan dasar yang baik untuk pembelian kembali.  

c. Mendorong terciptanya loyalitas pelanggan.  

d. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan. 

e. Reputasi Perusahaan di mata pelanggan menjadi baik. 

 f. Dapat meningkatkan laba perusahaan. 

Indikator yang dapat mengukur kepuasan konsumen antara lain : 

tetap loyal, membeli produk baru yang ditawarkan, merekomendasikan 

produk, bersedia membayar lebih, dan memberikan masukan (Kotler dan 

Armstrong, 2012:150).  

 

B. Kualitas Produk  

Kualitas adalah tingkat baik atau buruknya, mutu, taraf atau derajat 

sesuatu. Dalam hal ini, kata “sesuatu” dapat mewakili banyak hal, baik itu 
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sebuah barang, jasa, keadaan, maupun hal lainnya. Kualitas adalah 

kesesuaian antara spesifikasi suatu produk dengan kebutuhan konsumen, 

atau tingkat baik buruknya sebuah produk (barang atau jasa) di mata 

penggunanya. 

Menurut Gasperz (1997) dalam Fernando Jansen (2016) 

menyatakan kualitas adalah totalitas dari fitur-fitur dan karakteristik-

karakteristik yang dimiliki oleh produk yang sanggup untuk memuaskan 

kebutuhan konsumen. Kualitas produk adalah kemampuan suatu produk 

untuk menjalankan fungsinya, itu termasuk daya tahan beberapa produk, 

keandalan, presisi, kemudahan operasi dan perbaikan, dan atribut berharga 

lainnya (Kotler dan Armstrong, 2006:p.299). 

Menurut Adam & Ebert (2002,p.256) yang dikutip dalam Jurnal 

Widya Manajemen & Akuntansi “Analisis Persepsi Konsumen terhadap 

kualitas Produk Keramik merek Milan di Surabaya”,Vol.3 No.2, Agustus 

2003 : pp.140-159, menyatakan bahwa “Quality is the customer’s 

perception”. Artinya bahwa pelanggan menilai baik buruknya kualitas 

suatu produk itu berdasarkan persepsinya. Suatu produk dikatakan 

berkualitas jika memenuhi kebutuhan dan keinginan pembeli. Kualitas 

ditentukan oleh pelanggan dan pengalaman mereka terhadap produk dan 

jasa. 

Indikator kualitas produk dapat dilihat dari sembilan faktor dimensi 

yang dinyatakan untuk mengukur kualitas suatu produk antara lain: 
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bentuk, fitur, kualitas kinerja, kesan kualitas, ketahanan, keandalan, 

kemudahan perbaikan, gaya dan desain (Kotler dan Keller, 2009: 8). 

 

C. Harga Produk  

Menurut Kotler  dan  Amstrong  (2008: 345)  mendefinisikan  

harga  adalah  sejumlah  uang  yang  ditagihkan   atas suatu   produk   dan   

jasa   atau   jumlah   dari   nilai   yang   ditukarkan   para  pelanggan  untuk  

memperoleh  manfaat  dari  memiliki  atau  menggunakan  suatu  produk  

atau jasa.  Sedangkan  Kotler  dan  Keller  (2009: 67) dalam Riyono dan 

Budiharja, Gigih Erik (2016) mengartikan  harga  adalah  salah  satu 

elemen bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, elemen lain 

menghasilkan biaya.  

Harga  merupakan  elemen  termudah  dalam  program  pemasaran  

untuk  disesuaikan,  fitur produk,   saluran,   dan   bahkan   komunikasi   

membutuhkan   banyak   waktu.   Berdasarkan definisi menurut para ahli, 

dapat disimpulkan bahwa harga adalah sejumlah nilai uang yang 

ditentukan  oleh    penjual  barang/jasa  dan  dibayar  oleh  pembeli  suatu  

produk  barang/jasa guna  untuk  memenuhi  kebutuhan  dan  keinginan 

pembeli.  

Harga adalah salah satu pertimbangan bagi konsumen yang akan 

mengambil keputusan apakah akan membeli barang tersebut atau tidak dan 

berapa jumlah yang harus dibeli berdasarkan harga tersebut. Sudah barang 

tentu keputusan dari konsumen ini tidak hanya didasarkan kepada harga 
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semata-mata, tetapi ada faktor-faktor yang menjadi pertimbangan, 

misalnya harga produk, dan kualitas produk, dari perusahaan jasa bengkel 

motor, kepercayaan terhadap kualitas dan sebagainya. Meskipun demikian 

faktor harga tak boleh diabaikan oleh perusahaan. 

Tujuan penetapan harga dan sasaran penetapan harga dalam setiap 

kebijakan harga, tentunya dengan tujuan utama untuk lebih memudahkan 

manajemen untuk melakukan analisis dan evaluasi terhadap setiap 

kebijakan yang diambil, sehingga berdasarkan hasil analisis dan evaluasi 

yang dilakukan, manajemen akan segera membuat/menetapkan kebijakan 

baru guna memperbaiki kesalahan/kekurangan dari berbagai kebijakan 

harga yang telah ditetapkan sebelumnya. 

Banyaknya  faktor  yang  mempengaruhi  penetapan  harga,  

menurut    Swastha    (Erma dan  Sinaga, 2010: 65) dalam (Kurniawan, 

Dwi Feby, 2017) mengungkapkan bahwa faktor-faktor tersebut ada pada 

suatu produk barang/jasa.  Faktor  tersebut  meliputi : kondisi 

perekonomian, penawaran dan permintaan, elastisitas permintaan, 

persaingan, biaya, tujuan manager dan pengawasan  pemerintah. 

Indikator harga menurut Kotler  dan  Amstrong  (2012:52) 

mengungkapkan  bahwa  di  dalam  indikator  harga terdapat  beberapa  

unsur  kegiatan  utama  tentang  harga.  Indikator  tersebut  meliputi : 

daftar harga, diskon, syarat pembayaran, potongan  harga, kredit dan 

periode pembayaran. 
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D. Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan sumber penelitian yang telah 

dihasilkan oleh peneliti sebelumnya. Dengan penelitian terdahulu ini dapat 

menjadi referensi untuk bahan penelitian yang akan dilakukan. Penelitian 

terdahulu juga merupakan upaya penetili untuk mencari perbandingan dan 

selanjutnya untuk menemukan inspirasi baru untuk penelitian selanjutnya 

di samping itu kajian terdahulu membantu peneliti dapat memposisikan 

penelitian serta menunjukkan orsinalitas dari penelitian.  

Berikut ini adalah beberapa sumber dan hasil dari penelitian 

terdahulu terkait kualitas dan harga dari suatu produk.  

  

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

 

No 

 

Nama Peneliti 

 

Judul Penelitian 

 

Hasil Penelitian 

1. Tri Yanto (2017) Analisis pengaruh 

kualitas produk, 

kualitas 

pelayanan, dan 

harga, terhadap 

kepuasan 

konsumen pada 

swalayan Macro 

Mart Mojoroto 

Kota Kediri. 

Menunjukkan 

bahwa kualitas 

dan harga produk 

serta kualitas 

layanan 

berpengaruh 

positif dan 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen yang 

pada akhirnya 

juga bisa 

mempengaruhi 

konsumen di 

masa yang akan 

datang karena 

semua variabel 

nya saling 

berhubungan. 
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2. Suwarni dan Mayasari 

(2011) 

Pengaruh kualitas 

produk dan harga 

terhadap loyalitas 

melalui kepuasan 

konsumen pada 

produk kartu 

prabayar IM3. 

Kualitas produk 

dan harga 

berpengaruh baik 

terhadap loyalitas 

dengan melalui 

kepuasan 

konsumen. 

3. Nurlita Lea Kusuma 

Wardani (2018) 

Pengaruh kualitas 

produk dan harga 

terhadap 

kepuasan 

konsumen di 

angkringan 

sepanjang jalan 

baru Kota 

Ponorogo. 

Menunjukkan 

variabel kualitas 

produk dan harga 

berpengaruh 

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

konsumen. Begitu 

pula secara 

simultan variabel 

kualitas produk 

dan harga 

berpengaruh 

terhadap variabel 

kepuasan 

konsumen.  

 

 

E. Model Penelitian 

Dalam penelitian ini terdapat 2 variabel yaitu variabel X dan variabel 

Y yang saling berkatian. Dimana dalam penelitian ini Variabel 

dimakusdkan untuk memperjelas inti permasalahan yang tertuang dalam 

wujud hubungan variabel independen (kualitas produk dan harga produk) 

dan variabel dependen (kepuasan konsumen). 

Berdasarkan pada faktor-faktor yang memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen dalam keputusan konsumen untuk membeli suatu 

produk, maka kerangka berpikir atau model penelitian ini ditunjukkan oleh 

gambar berikut : 
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  H1 

 

 

              H2 

 

 

      H3 

 

Gambar 2.1 

Model Penelitian atau Kerangka Penelitian 

 

F. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan uraian kerangka pemikiran dalam penelitian ini, maka 

peneliti mengajukan beberapa hipotesis penelitian antara lain : 

H1. Terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan 

konsumen pada skincare produk Garnier. 

H2. Terdapat pengaruh positif harga produk terhadap kepuasan 

konsumen pada skincare produk Garnier. 

H3.  Terdapat pengaruh positif kualitas produk dan harga produk secara 

bersama-sama terhadap kepuasan konsumen pada skincare 

produk Garnier. 

 

Kualitas Produk 

(X1) 

 

Harga Produk 

(X2) 

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 



 
 

18 
 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif yang merupakan sebuah penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivisme, dipakai untuk meneliti pada 

populasi ataupun sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan alat 

ukur (instrumen) penelitian, analisis data bersifat angka/statistik, dengan 

tujuan untuk menguji dan membuktikan hipotesis yang telah 

dibuat/diterapkan. 

Salah satunya yaitu dengan metode  survei. Dalam penelitian 

survei, informasi yang dikumpulkan dari responden dengan menggunakan 

kuesioner. Menurut Sugiyono (2008:5), penelitian survei ini adalah 

pengumpulan data yang menggunakan instrument kuesioner/wawancara 

untuk mendapatkan tanggapan dari responden. Penelitian survei yaitu 

penelitian yang dilakukan untuk memperoleh fakta-fakta dari gejala-gejala 

yang ada dan mencari keterangan-keterangan secara faktual tanpa 

menyelidiki mengapa gejala-gejala tersebut ada. Penelitian ini berdasarkan 

tingkat eksplanasinya digolongkan dalam penelitian asosiatif. Penelitian 

asosiatif merupakan “penelitian yang mencari hubungan atau pengaruh 

sebab akibat yaitu hubungan atau pengaruh variabel bebas (X) terhadap 

variabel terikat (Y)” (Sugiyono, 2008:63). 
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B. Populasi dan Sampel 

1. Populasi  

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas, 

obyek/subyek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu 

yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik 

kesimpulannya (Sugiyono, 2018:130). Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen yang menggunakan skincare produk Garnier yang 

ada di Indonesia. 

2. Sampel  

Arikunto (2006: 131) menyatakan bahwa: ”Sampel adalah 

sebagian atau wakil dari populasi yang akan diteliti”. Teknik yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling. Definisi 

metode purposive sampling menurut Sugiyono, (2016: 85) adalah: 

“Teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu”. Sampel 

dalam penelitian ini adalah sebagian konsumen yang menggunakan 

produk Garnier yang ada di Indonesia. Kriteria responden yang 

diambil sebagai sampel adalah:  

a. Responden yang masih menggunakan skincare produk Garnier 

selama satu tahun terakhir. 

b. Responden yang pernah membeli dan menggunakan skincare 

produk Garnier sampai saat ini. 

c. Responden yang pernah menyatakan keluhannya secara tidak 

langsung melalui olshop-olshop online yang menjual produk tersebut.  
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Jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan berdasarkan 

pendapat Sugiyanto (2011:91) bahwa ukuran sampel yang layak dalam 

penelitian adalah antara 30 sampai dengan 500. Maka penentuan 

jumlah 85 sampel/responden ini sudah masuk dalam kriteria sehingga 

layak untuk diteliti.  

 

C. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik penelitian yang digunakan adalah deskritif atau survey. 

Menurut Sugiyono (2015:58), penelitian deskritif adalah penelitian yang 

bersifat atau bertujuan untuk memaparkan atau penggambaran data-data 

dengan cara observasi lapangan dan menganalisa data tersebut. 

Dalam penelitian ini juga menggunakan teknik pengambilan 

sampel jenis teknik purposive sampling adalah teknik penentuan sampel 

yang didasarkan pada pertimbangan peneliti mengenai sampel-sampel 

mana yang paling sesuai, bermanfaat dan dianggap dapat mewakili suatu 

populasi (representatif). Teknik pengambilan sampel ini cenderung lebih 

tinggi kualitas sampelnya. Karena peneliti telah membuat kisi atau batas 

berdasarkan kriteria tertentu yang akan dijadikan sampel penelitian. Misal 

seperti didasarkan pada ciri demografi, gender, jenis pekerjaan, umur dan 

lain sebagainya. Teknik ini termasuk teknik pengambilan sampel yang 

cukup sering digunakan dalam penelitian.  
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D. Sumber Data 

Menurut Zuldafrial (2012:46), sumber data adalah subjek di mana 

data bisa diperoleh. Terdapat dua macam sumber data, yakni sumber data 

primer dan sumber data sekunder. Sumber data primer diperoleh langsung 

oleh peneliti. Sedangkan sumber data sekunder ialah sumber data yang 

tidak diperoleh langsung, biasanya sumber data ini didapat dari pihak lain 

yang terpercaya. Sumber data bisa didapat dari hasil metode pengumpulan 

data. Cara memperoleh sumber data ini terbagi menjadi beberapa jenis, 

tergantung jenis penelitian. Teknik pengumpulan data yang tepat, akan 

memberi data yang akurat dan hasil penelitian dengan kredibilitas tinggi. 

Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data 

primer dan data sekunder. 

1. Data primer  

Data yang diperoleh dari sumber pertama dalam penelitian ini. 

Penulis menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Data 

yang diperlukan dalam penelitian ini adalah data dari respondent tentang 

tanggapan konsumen yang menggunakan produk Garnier mengenai 

kualitas produk, harga produk dan kepuasan konsumen. 

2. Data sekunder 

Data yang diperoleh secara tidak langsung atau melalui pihak lain, 

atau laporan historis yang telah disusun dalam arsip yang dipublikasikan 

atau tidak dalam bentuk yang sudah jadi, atau sudah dikumpulkan dan 
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diolah oleh pihak lain. Data sekunder yang digunakan dalam penelitian ini 

berupa data-data dari internet, jurnal dan buku-buku. 

 

E. Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Kuesioner/Angket 

Menurut Sugiyono (2017:142), kuesioner artinya teknik 

pengumpulan data dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan 

atau pernyataan kepada orang lain yang berperan sebagai responden agar 

dapat menjawab pertanyaan dari peneliti. Meski terlihat mudah, teknik 

ini cukup sulit dilakukan jika jumlah respondennya besar dan tersebar di 

berbagai wilayah. 

2. Studi Pustaka  

Studi pustaka merupakan metode pengumpulan data yang 

diarahkan kepada pencarian data dan informasi melalui dokumen-

dokumen, baik dokumen tertulis, foto-foto, gambar, maupun dokumen 

elektronik yang dapat mendukung dalam proses penulisan.”Hasil 

penelitian juga akan semakin kredibel apabila didukung foto-foto atau 

karya tulis akademik dan seni yang telah ada.”(Sugiyono,2005:83).   

Studi pustaka adalah salah satu teknik pengumpulan data yang 

paling banyak digunakan para peneliti. Studi pustaka dilakukan dengan 
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menghimpun data-data relevan yang sesuai topik penelitian, entah itu dari 

buku, berita, artikel ilmiah, ataupun sumber kredibel lainnya. 

 

F. Definisi Operasional dan Indikator Penelitian 

Definisi operasional variabel adalah suatu atribut atau nilai dari obyek 

atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah diterapkan oleh 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono, 

2015). Variabel dalam penelitian ini terdiri dari 2 macam yaitu variabel 

independen (bebas) dan variabel dependen (terikat). 

1. Variabel Independen (Variabel Bebas) 

Menurut Sugiyono (2019:69) variabel independen (variabel bebas) 

merupakan variabel yang mempengaruhi, yang menjadi sebab 

perubahannya atau timbulnya variabel dependent (terikat). Variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kualitas Produk (X1) dan 

Harga Produk (X2). 

2. Variabel Dependen (Variabel Terikat) 

Menurut Sugiyono (2019:69) variabel dependen (variabel terikat) 

merupakan variabel yang dipengaruhi atau menjadi akibat, karena 

adanya variabel bebas. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah Kepuasan Konsumen(Y) . 

Indikator penelitian adalah pengukuran tidak langsung suatu 

peristiwa atau kondisi (Wilson, 1993). Menurut KBBI, indikator adalah 

sesuatu yang dapat menjadi petunjuk atau keterangan. Menurut Green 
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(1992), indikator adalah variabel yang mengindikasikan atau menunjukkan 

satu kecendrungan situasi yang dapat dipergunakan untuk mengukur 

perubahan. Menurut WHO (1981), indikator adalah variabel untuk 

mengukur suatu perubahan baik langsung maupun tidak langsung.  

 

Tabel 3.1 

Definisi Operasional dan Indikator Penelitian 

Variabel 

Penelitian 

Definisi Operasional Indikator Penelitian 

Kualitas Produk 

(X1) 

Kualitas produk 

merupakan kemampuan 

dari suatu produk dalam 

menjalankan fungsinya. 

Kualitas produk juga 

dapat diartikan sebagai 

kesesuaian produk 

dengan harapan 

konsumen atas biaya 

yang harus ditanggung 

oleh konsumen apabila 

membeli barang tersebut 

atau harga barang 

tersebut (Gitosudarmo, 

2008 :155).  

1. Bentuk 

2. Fitur 

3. Penyesuaian 

4. Kualitas kinerja 

5. Kualitas kesesuaian 

6. Ketahanan 

7. Keandalan 

8. Kemudahan 

perbaikan 

9. Gaya 

10. Desain. 

(Kotler dan Keller, 

2012: 8-10). 

Harga Produk 

(X2) 

Harga merupakan 

sejumlah uang yang 

dibebankan untuk 

produk atau jasa. Secara 

lebih luas, harga adalah 

jumlah dari semua nilai-

nilai yang pelanggan 

serahkan untuk 

mendapatkan manfaat 

dari memiliki atau 

menggunakan produk 

atau jasa (Kotler dan 

Armstrong, 2012:290). 

1. Keterjangkauan 

harga 

2. Kesesuaian harga 

dengan kualitas 

produk 

3. Daya saing harga 

4. Kesesuaian harga 

dengan manfaat 

(Kotler dan Keller, 

2012:406). 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Kepuasan konsumen 

adalah  hasil  yang  

1. Terpenuhnya 

harapan konsumen 
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dirasakan oleh pembeli 

yang    mengalami 

kinerja sebuah 

perusahaan yang sesuai    

dengan harapannya. 

Pelanggan merasa puas 

kalau harapan mereka  

terpenuhi, dan merasa 

amat gembira  kalau  

harapan  mereka 

terlampaui (Kotler, 

2008: 43).   

 

2. Sikap atau 

keinginan 

menggunakan 

produk 

3. Merekomendasikan 

kepada pihak lain 

4. Kualitas layanan 

5. Loyal 

6. Reputasi yang baik 

7. Lokasi 

(Rondonuwu dan 

Komalig, 2017). 

 

 

G. Uji Kualitas Instrumen 

1. Uji Validitas 

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti sejauh 

mana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam melakukam 

fungsi ukurannya (Azwar 1986). Selain itu validitas adalah suatu 

ukuran yang menunjukkan bahwa variabel yang diukur memang benar-

benar variabel yang hendak diteliti oleh peneliti (Cooper dan 

Schindler, dalam Zulganef, 2006). 

Sedangkan menurut Sugiharto dan Sitinjak (2006), validitas 

berhubungan dengan suatu peubah mengukur apa yang seharusnya 

diukur. Validitas dalam penelitian menyatakan derajat ketepatan alat 

ukur penelitian terhadap isi sebenarnya yang diukur. Uji validitas 

adalah uji yang digunakan untuk menunjukkan sejauh mana alat ukur 

yang digunakan dalam suatu mengukur apa yang diukur. Ghozali 

(2009) menyatakan bahwa uji validitas digunakan untuk mengukur 

sah,  atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan 
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valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan 

sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut. 

Suatu pengukuran dikatakan valid, jika alat itu mengukur apa yang 

harus diukur alat itu. Untuk menguji kevalidan suatu data maka 

dilakukan uji validitas terhadap butir-butir kuesioner. Tinggi rendah 

validitas suatu angket atau kuesioner dihitung dengan menggunakan 

metode pearson’s product moment correlation, yaitu dengan 

menghitung korelasi antara skor item pertanyaan dengan skor total. 

Item pertanyaan (indikator) dinyatakan valid jika nilai sig <0,05. 

 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas berasal dari kata reliability. Pengertian dari reliability 

(rliabilitas) adalah keajegan pengukuran (Walizer, 1987). Sugiharto 

dan Situnjak (2006) menyatakan bahwa reliabilitas menunjuk pada 

suatu pengertian bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian 

untuk memperoleh informasi yang digunakan dapat dipercaya sebagai 

alat pengumpulan data dan mampu mengungkap informasi yang 

sebenarnya dilapangan. Ghozali (2018:45) menyatakan bahwa 

reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari peubah atau konstruk.  

Uji reliabilitas adalah suatu alat pengukur dalam mengukur suatu 

gejala pada waktu yang berlainan senantiasa menunjukkan hasil yang 

sama. Reliabilitas instrumen diperlukan untuk mendapatkan data 
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sesuai dengan tujuan pengukuran. Untuk mencapai hal tersebut, 

dilakukan uji reliabilitas dengan menggunakan metode Alpha 

Cronbach’s diukur berdasarkan skala Alpha Cronbach’s 0 sampai 

dengan 1. Skala itu dikelompok ke dalam lima kelas dengan reng 

yang sama   maka ukuran kemantapan alpha dapat diinterprestasikan 

sebagai berikut: 

a. Nilai AlphaCronbach 0,00 s.d. 0,20 berarti kurang reliable 

b. Nilai AlphaCronbach 0,21 s.d. 0,40 berarti agak reliable 

c. Nilai AlphaCronbach 0,42 s.d. 0,60 berarti cukup reliable 

d. Nilai AlphaCronbach 0,61 s.d. 0,80 berarti reliable 

e. Nilai AlphaCronbach 0,81 s.d. 1,00 berarti sangat reliable 

Reliabilitas suatu konstruk variabel dikatakan baik jika memiliki 

nilai Alpha Cronbach’s > dari 0.60 menurut Priyatno (2010), 

“kuesioner dinyatakan reliabel jika mempunyai nilai koefisien alpha 

yang lebih besar dari 0,6. Jadi pengujian reliabilitas instrumen dalam 

suatu penelitian dilakukan karena keandalan instrumen berkaitan 

dengan taraf  kepercayaan terhadap instrumen penelitian tersebut”. 

 

H. Analisis Data dan Uji Hipotesis 

1. Analisis Regresi Linier Berganda  

Dalam penelitian ini, variabel terikat dipengaruhi oleh dua variabel 

bebas.Maka untuk menguji atau melakukan estimasi dari suatu 

permasalahan yang terdiri dari lebih dari satu variabel bebas tidak bisa 
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dengan regresi sederhana. Alat analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah regresi linier berganda. Persamaan umum regresi 

linier berganda adalah :  

Y = b1X1 + b2X2   

Keterangan :  

Y  = Kepuasan Konsumen 

X1 = Kualitas Produk, X2 = Harga Produk, b1 = angka arah atau 

koefisien regresi, b2 =  angka arah atau koefisien regresi, yang 

menunjukkan angka peningkatan ataupun penurunan variable 

dependent yang didasarkan pada perubahan variabel independen. Bila 

(+) maka terjadi kenaikan dan bila (-) maka terjadi penurunan. 

Persamaan di atas dapat disimpulkan sebagai berikut :  

 jika kualitas produk (+) dan kepuasan konsumen (+) maka 

persamaan regresinya positif. 

 jika harga produk (+) dan kepuasan konsumen (+) maka 

persamaan regresinya positif. 

 jika kualitas produk (-) dan kepuasan konsumen (+) maka 

persamaan regresinya negatif. 

 jika harga produk (+) dan kepuasan konsumen (-) maka 

persamaan regresinya negatif. 

 

 

 



29 
 

 

2. Uji Hipotesis  

 Pembuktian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji statistik 

yang didukung oleh uji ekonometrika sebagai berikut:   

a. Uji t  

Untuk mengetahui keterandalan serta kemaknaan dari nilai 

koefisien regresi, sehingga dapat diketahui apakah pengaruh 

variabel Kualitas Produk (X1) dan Harga Produk (X2) terhadap 

Kepuasan Konsumen (Y), signifikan atau tidak. Kriteria pengujian 

yang digunakan yaitu:  

a) Jika nilai sig < 0,05 maka terdapat pengaruh variabel 

kualitas produk dan harga produk terhadap kepuasan konsumen 

pada skincare produk garnier. 

b) Jika nilai sig > 0,05 maka tidak terdapat pengaruh variabel 

kualitas produk dan harga produk terhadap kepuasan konsumen 

pada skincare  produk garnier.  

b. Uji F (F -test)  

F-tes digunakan untuk menguji pengaruh secara bersama-sama 

antara kualitas dan harga produk terhadap kepuasan konsumen 

pada produk garnier.  

a) Jika nilai sig < 0,05 maka secara serentak terdapat pengaruh 

variabel kualitas dan harga produk terhadap kepuasan konsumen 

pada skincare produk garnier. 
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b) Jika nilai sig > 0,05 maka secara serentak tidak terdapat 

pengaruh variabel kualitas dan harga produk terhadap kepuasan 

konsumen pada skincare produk garnier. 

 

3. Analisis Koefisien Korelasi (R) 

Analisis koefisien korelasi digunakan untuk mengetahui arah dan 

kuatnya hubungan antar dua variabel atau lebih. Arah dinyatakan 

dalam bentuk hubungan positif dan negatif, sedangkan kuat atau 

lemahnya hubungan dinyatakan dalam besarnya koefisien korelasi 

(Sugiyono, 2018).  

Koefisien korelasi (r) menunjukan derajat korelasi antara variabel 

independen dan variabel dependen. Nilai koefisien korelasi harus 

terdapat dalam batas-batas -1 hingga +1 (-1< r ≤ +1) yang 

menghasilkan beberapa kemungkinan, antara lain sebagai berikut :  

a. Tanda positif menunjukan adanya korelasi positif dalam variabel-

variabel yang diuji, yang berarti setiap kenaikan dan penurunan nilai-

nilai X akan diakui dengan kenaikan dan penurunan Y. Jika r = +1 

atau mendekati 1 maka menunjukkan adanya pengaruh positif antara 

variabel-variabel yang diuji sangat kuat.  

b. Tanda negatif menunjukan adanya korelasi negatif antara variabel-

variabel yang diuji, berarti setiap kenaikan nilai-nilai X akan diikuti 

dengan penurunan nilai Y dan sebaliknya. Jika r = -1 atau mendekati -
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1 maka menunjukan adanya pengaruh negatif dan korelasi variabel-

variabel yang diuji lemah.  

c. Jika r = 0 atau mendekati 0 maka menunjukan korelasi yang lemah 

atau tidak ada korelasi sama sekali antara variabel-variabel yang 

diteliti dan diuji. 

Kriteria koefisien korelasi sebagai berikut : 

- 0,00 – 0,19 : Sangat lemah 

- 0,20 – 0,39 : Lemah 

- 0,40 – 0,59 : Cukup kuat/sedang 

- 0,65 – 0,79 : Kuat 

- 0,80 – 1,00 : Sangat kuat. 

 

4. Analisis Koefisien Determinasi (R2)  

Analisis determinasi (R2) adalah mengukur seberapa jauh 

kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. 

Nilai koefisien determinasi adalah 0 dan 1. Nilai R2 yang kecil berarti 

kemampuan variabel-variabel dependen saangat terbatas. Nilai yang 

mendekati 1 berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 

semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel 

dependen (Ghozali, 2018:97). Dalam penelitian ini, analisis 

determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan 

variabel independen menerangkan variasi variabel dependen.  
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Analisis untuk mengetahui seberapa besar sumbangan atau 

kontribusi variabel independen (kualitas dan harga produk) terhadap 

variabel dependen (kepuasan konsumen).  

 Rumus:  

KD = r2 x 100%  
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BAB IV 

HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 

 

Penelitian ini bersifat kuantitaif dimana data yang dihasilkan akan 

berbentuk angka. Dari data yang didapat dilakukan analisis dengan menggunakan 

software SPSS. Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis pengaruh 

kualitas dan harga terhadap kepuasan konsumen pada skincare produk garnier. 

Dengan tujuan yang didasarkan, data dikumpulkan dengan kuesioner sebanyak 85 

responden yang pernah melakukan pembelian produk tersebut yang sasarannya 

pengguna skincare produk garnier. Penyebaran kuesioner dilakukan secara online 

dengan menggunakan link dari google form kemudian dibagikan atau disebarkan 

kepada responden melalui media sosial seperti whatsapp dan instagram. 

Penelitian ini menggunakan 2 variabel independen yang terdiri dari kualitas dan 

harga serta variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Kuesioner yang dibuat 

dengan variabel yang diteliti memiliki 3 item pertanyaan. 

 

A. Karakteristik Responden 

Karakteristik responden merupakan ragam latarbelakang yang dimiliki 

responden itu sendiri. Karakteristik ini untuk melihat responden memiliki 

background seperti apa yang dalam penelitian ini background responden 

difokuskan pada jenis kelamin dan usia. Hasil yang didapat adalah: 
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1. Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat pada tabel 

berikut ini. 

Tabel 4.1 

Jumlah responden berdasarkan jenis kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Perempuan 85 100% 

Laki – laki 0 0% 

Total 85 100% 

     Sumber : Lampiran 2 

Berdasarkan Tabel 4.1 di atas penelitian ini menggunakan 

responden sebanyak 85 sampel pengguna produk garnier dimana dari sampel 

yang dipilih apabila dilihat dari jenis kelamin secara keseluruhan sampel 

berjenis kelamin perempuan 100%. Ini menunjukkan bahwa pengguna produk 

garnier saat ini hampir secara keseluruhan adalah perempuan karena 

perusahaan produk skincare garnier saat ini bayak memproduksi produk-

produk yang disarankan untuk perempuan. 

 

2. Responden Berdasarkan Usia 

Karakteristik responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel berikut 

ini. 
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Tabel 4.2 

Jumlah responden berdasarkan usia 

Usia Jumlah Persentase 

<20 Tahun 41 48,23% 

21 Tahun 22 25,89% 

22 Tahun 11 12,94% 

>23 Tahun 11 12,94% 

Total 85 100% 

       Sumber : Lampiran 2 

Berdasarkan hasil analisis Tabel 4.2 memberikan gambaran bahwa 

dari sampel yang terambil sebanyak 85 responden pada kalangan pengguna 

produk garnier ternyata pada segi usia terdapat 4 pengelompokan dan yang 

paling banyak terambil pada usia <20 tahun sebanyak 48,23%, kemudian 

yang usia 21 tahun sebanyak 25,89% serta usia 22 tahun dan >23 tahun 

sebanyak 12,94%. 

 

B. Deskripsi Jawaban Responden 

Tabel 4.3 

Hasil Deskripsi Jawaban Responden 

Variabel Rata-Rata 

KUALITAS PRODUK   

Produk Garnier bermanfaat bagi 

saya. 

4,02% 

Produk Garnier lebih menarik 

dibandingkan produk lain. 

3,71% 

Produk Garnier menjual Skincare 

yang dijamin kualitasnya. 

4,05% 

Saya merasa produk Garnier 

memberikan reputasi yang baik. 

3,98% 

Saya merasa produk Garnier 

merupakan skincare yang dapat 

dipercaya. 

4,05% 

HARGA PRODUK :  
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Harga produk Garnier sesuai 

dengan kualitas produknya. 

4,11% 

Harga produk Garnier masih 

terjangkau. 

4,24% 

Informasi harga dapat dimengerti 

dan dipahami. 

4,30% 

Harga produk yang dapat bersaing 

dengan produk lain. 

4,03% 

Harga produk Garnier bervariasi 

tergantung dari setiap toko yang 

menjual produk tersebut. 

4,15% 

KEPUASAN KONSUMEN :  

Saya merasa puas dengan pelayanan 

dan kualitas produk Garnier.  

4,02% 

Saya merasa puas menggunakan 

produk Garnier karena variasi 

produknya lengkap. 

4,04% 

Saya merasa puas produk dengan 

harga yang ditawarkan sesuai 

dengan kebutuhan dan terjangkau 

bagi konsumen. 

4,08% 

Saya merasa puas dengan adanya 

promo pada saat melakukan 

pembelian produk Garnier. 

4,07% 

Saya merasa puas karena sekarang 

produk Garnier mudah 

didapatkan/dibeli. 

4,29% 

 Sumber : Lampiran 3 

Berdasarkan Tabel 4.3 dapat dilihat bahwa terdapat 3 variabel yang diteliti 

yaitu kualitas, harga, dan kepuasan konsumen. Dengan melihat jawaban 

responden secara rata pada variabel kualitas produk dengan rata-rata memiliki 

nilai 4 artinya kecenderungan konsumen menjawab setuju. Ini 

mengindikasikan bahwa dari kualitas produk  memenuhi kepuasan konsumen 

dengan baik. Dilihat dari manfaat, produknya yang menarik dan kualitasnya 

terjamin, serta reputasi produk yang baik dan dapat dipercaya memang 

dibenarkan oleh konsumen. Berarti produk garnier perlu mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas produknya agar bisa memberikan kepercayaan dan 
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kepuasan bagi konsumen dan mampu menyalurkannya ke calon konsumen 

lain. 

Pada harga produk menunjukkan bahwa nilai rata-rata nya sebesar >4 

artinya kecenderungan konsumen menjawab setuju. Ini berarti harga produk 

juga sangat mempengaruhi kepercayaan dan kepuasaan konsumen pada saat 

konsumen ingin melakukan pembelian pada produk garnier. Dapat dilihat dari 

pengaruh harga produknya pada kualitas produk, keterjangkauan harga bagi 

konsumen, informasi harga dari produknya, serta persaingan dan variasi harga 

pada produk garnier dengan produk yang lain yang dibenarkan oleh 

konsumen. Karena dengan mengetahui dan memahami harga produk bisa 

membantu konsumen dalam mengambil keputusan saat ingin melakukan 

pembelian, harga juga memiliki hubungan dengan kualitas. Apabila suatu 

produk mempunyai kualitas yang baik dan memiliki harga yang terjangkau 

bagi konsumen maka konsumen produknya akan merasa puas. 

Pada kepuasan konsumen kecenderungan responden juga menjawab setuju 

dengan nilai rata-rata >4 artinya bahwa konsumen akan merasa puas jika pada 

saat melakukan pembelian produknya dengan pelayanan dan kualitas produk 

baik, variasi produknya lengkap, harga produk terjangkau, adanya promo dan 

produk nya mudah dicari. Ini juga mengambarkan bahwa kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh kualitas dan harga produk tersebut sehingga produsen produk 

garnier perlu meyakinkan dan memastikan konsumen produknya agar tetap 

merasa puas saat melakukan pembelian pada produk garnier dengan tetap 

memperhatikan dan meningkatkan kualitas dan harga produknya. 
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C. Hasil Uji Kualitas Instrumen 

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas  

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah data yang didapat 

dilapangan memang benar-benar layak untuk diteliti atau tidak. Pada 

pengujian ini menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. 

a. Pengujian Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner 

mampu mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner 

tersebut. Metode yang digunakan untuk menilai validitas kuesioner 

tersebut adalah korelasi produk moment atau lebih dikenal dengan 

nama person correlation. Penelitian ini menggunakan sampel sejumlah 

(n)=85, maka besarnya df = 85-2 = 83, dengan α = 0,05. Berikut 

ukuran validitas tiap-tiap butir pernyataan setiap variabel dalam 

penelitian ini. 
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Tabel 4.4 

Hasil Pengujian Validitas 

Variabel Hasil 

Pertanyaan 

Validitas Keterangan 

r hitung r table 

 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

X1.1 

X1.2 

X1.3 

X1.4 

X1.5 

0,884 

0,832 

0,916 

0,874 

0,902 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

 

 

Valid 

 

 

 

Harga 

Produk 

(X2) 

X2.1 

X2.2 

X2.3 

X2.4 

X2.5 

0,872 

0,819 

0,815 

0,810 

0,792 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

 

 

Valid 

 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

Y.1 

Y.2 

Y.3 

Y.4 

Y.5 

0,872 

0,883 

0,891 

0,873 

0,899 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

0,2108 

 

 

Valid 

           Sumber : Lampiran 4 

Berdasarkan pada tabel diatas menunjukkan bahwa seluruh 

pertanyaan dalam variabel Kualitas Produk (X1), Harga Produk (X2), 

dan Kepuasan Konsumen (Y) adalah valid dengan tingkat signifikasi 

untuk semua pernyataan yang ada lebih kecil dari 0,05 (5%).   

b. Pengujian Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner 

dikatakan reliabel jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah 

konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Suatu variabel dikatakan 

reliabel jika memberi nilai Cronbach Alpa > 0,6 yang menunjukkan 

suatu konstruk atau variabel tersebut reliable. 
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Tabel 4.5 

Hasil Pengujian Reliabilitas   

 

Variabel 

Cronbach 

Alpha 

Kesimpulan 

(r hitung) 

 

Keterangan 

Kualitas Produk 

(X1) 

 

0,927 

 

>0,6 

 

Reliable 

Harga 

Produk 

(X2) 

 

0,879 

 

>0,6 

 

Reliable 

Kepuasan 

Konsumen 

(Y) 

 

0,929 

 

>0,6 

 

Reliable 

      Sumber : Lampiran 5 

Berdasarkan pada tabel diatas dapat disimpulkan bahwa semua 

instrument yang digunakan untuk mengukur variabel Kualitas Produk 

(X1), Harga Produk (X2), dan Kepuasan Konsumen (Y) dapat 

dinyatakan reliabel, karena nilai Cronbach Alpa menunjukkan nilai 

yang lebih besar dari 0,6 atau 60%. 

 

D. Hasil Penelitian dan Uji Hipotesis 

1. Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linear berganda pada dasarnya untuk mengestimasi 

dan memprediksi rata-rata populasi atau nilai-nilai variabel independen 

yang diketahui. Analisis ini digunakan untuk mengetahui hubungan antara 

variabel independen (terikat). Berdasarkan hasil analisis data 

menggunakan regresi linear berganda diperoleh hasil sebagai berikut. 
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Tabel 4.6 

Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

 

Variabel 

Standart 

Coefficients 

(Beta) 

 

T 

 

Sig 

Kualitas Produk 

(X1) 

0,347 4,939 0,000 

Harga Produk 

(X2) 

0,620 8,831 0,000 

F hitung  206,042 0,000 

R  0,913  

R square  0,834  

          Sumber : Lampiran 6 

Berdasarkan pada tabel diatas diketahui bahwa nilai koefisien 

regresi variabel Kualitas Produk (X1) sebesar 0,347 dengan signifikasi 

0,000 atau >5%, dan nilai koefisien regresi variabel Harga Produk (X2) 

sebesar 0,620 dengan signfikasi 0,000 atau 5%. 

 Dengan demikian, persamaan regresinya adalah sebagai berikut: 

Y= 0,347 X1 + 0,620 X2 

 Keterangan : 

 Y = Kepuasan Konsumen 

 X1 = Kualitas Produk 

 X2 = Harga Produk  

 Dari persamaan regresi linear berganda di atas dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

 Nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas produk (X1) yaitu sebesar 

0,347. Artinya apabila variabel kualitas produk naik sebesar 1 satuan 

maka kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,347 satuan, dengan 
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asumsi harga konstan. Tanda positif artinya menunjukkan pengaruh 

yang searah antara variabel independen dan variabel dependen. 

 Nilai koefisien regresi untuk variabel harga produk (X2) yaitu sebesar 

0,620. Artinya apabila variabel harga produk naik sebesar 1 satuan 

maka kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,620. Tanda positif 

artinya menunjukkan pengaruh yang searah antara variabel independen 

dan variabel dependen. 

  

2. Pengujian Hipotesis 

a. Uji Parsial (t-hitung) 

Berdasarkan uji parsial pada tabel 4.6 diatas, maka hasil dari 

perhitungan koefisien regresi menggunakan program SPSS versi 26 

adalah sebagai berikut: 

1. Hasil pengujian pengaruh kualitas produk (X1) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) pada produk garnier. 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan regresi 

berganda yang disajikan pada tabel 4.6 diatas diketahui nilai 

signifikasi variabel kualitas produk (X1) kurang dari 0,05 yaitu 

sebesar 0,000 yang berarti bahwa hasil pengujian signfikasi tidak 

melebihi taraf 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H1 

yang menyatakan kualitas produk (X1) berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat diterima. 
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2. Hasil pengujian pengaruh harga produk (X2) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) pada produk garnier. 

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan regresi 

berganda yang disajikan pada tabel 4.6 diatas diketahui nilai 

signifikasi variabel harga produk (X2) kurang dari 0,05 yaitu 

sebesar 0,000 yang berarti bahwa hasil pengujian signifikasi tidak 

melebihi taraf 5%. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa H2 

yang menyatakan harga produk (X2) berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen (Y) dapat diterima. 

b. Uji Simultan (F-hitung) 

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel 

independen atau bebas (kualitas dan harga produk) yang dimasukkan 

dalam model penelitian mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap variabel kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil tabel 4.6 

diatas dapat dilihat bahwa F-hitung (F statistic) sebesar 206,042 

dengan nilai signifikasi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian 

dapat disimpulkan H3 yang menyatakan kualitas dan harga produk 

secara simultan (bersama-sama) memiliki pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen (Y) pada produk garnier dapat diterima. 

c. Koefisien Korelasi (R)  

Analisis korelasi (R) ini merupakan teknik statistic yang digunakan 

untuk menguji ada atau tidaknya hubungan serta arah hubungan dari 
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dua variabel atau lebih yang sifatnya kuantitatif. Hasil uji R dalam 

penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut. 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Koefisien Korelasi (R) 

Model Summary 

Model R R square Adjusted R 

square 

Std. 

Error of 

the 

estimate 

1 913a 834 830 1,60654 

       Sumber : Lampiran 6 

 Berdasarkan pengujian regresi pada tabel 4.7 diatas dapat 

diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (R) adalah sebesar 0,913 yang 

berarti hubungan variabel kualitas dan harga produk terhadap 

kepuasan konsumen pada skincare produk garnier adalah positif 

sangat kuat. Dengan demikian apabila kualitas produk dan harga 

produk mengalami kenaikan maka kepuasan konsumen juga akan 

mengalami kenaikan. Sebaliknya, apabila kualitas produk dan harga 

produk mengalami penurunan maka kepuasan konsumen juga akan 

mengalami penurunan. 

d. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien Determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh 

kemampuan suatu model dalam menerangkan variabel-variabel 

dependennya. Dari analisis tabel 4.7 diatas dapat diketahui bahwa nilai 

adjusted R square pada analisis regresi tersebut sebesar 0,830 yang 
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berarti bahwa variabel independen yaitu kualitas dan harga produk 

mampu menjelaskan variabel dependen yaitu kepuasan konsumen 

sebesar 83% sedangkan sisanya 17% oleh faktor-faktor lain yang tidak 

dimasukkan dalam penelitian ini. 

 

E. Pembahasan 

Berdasarkan hasil uji t untuk variabel kualitas produk (X1) menunjukkan 

nilai signifikasi 0,000 dimana nilai tersebut kurang dari 0,05. Dengan 

demikian hipotesis pertama (H1) dalam penelitian ini dapat diterima, yaitu 

variabel kualitas produk (X1), secara positif memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y) pada produk garnier. Hal ini 

sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh (Supriyadi, 2004:84) dalam 

(Eriyanto, Prastyo Nugroho, 2011) yaitu “berkaitan dengan berbagai hal 

seperti wujud atau produk, warna dan bahan pembuatannya. Bentuk produk 

yang menarik akan meningkatkan daya beli konsumen untuk menggunakan 

produknya”. 

Kualitas produk merupakan suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan 

dengan produk, jasa, manusia, proses, lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Jika kualitas produk yang dirasakan konsumen memenuhi 

harapan mereka, maka konsumen akan merasa puas dan diharapkan kembali 

membeli produk tersebut. 

Kualitas produk garnier cukup baik dibandngkan dengan produk lainnya. 

Sehingga untuk dapat menarik konsumen yang lebih banyak lagi, produk 
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garnier harus terus memperbaiki kualitas produknya. Agar dapat 

menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap kualitas produk garnier. Jika 

kualitas produk yang ditawarkan garnier tidak sesuai dengan harga yang 

ditawarkan, maka konsumen akan kecewa dan akan beralih ke merek lainnya. 

Berdasarkan uji t untuk variabel harga produk (X2), menunjukkan nilai 

signifikasi sebesar 0,000 dimana nilai tersebut kurang dari 0,05. Dengan 

demikian hipotesis kedua (H2) dalam penelitian ini diterima, yaitu variabel 

harga produk (X2), secara postif memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

kepuasan konsumen (Y) pada produk garnier. Hal ini sesuai dengan teori yang 

dikemukakan oleh Tjiptono (2000:167) dalam Eriyanto, Prastyo Nugroho 

(2011) yaitu “ bahwa tinggi rendahnya harga ditetapkan perusahaan sesuai 

dengan kualitas produk tersebut, sehingga konsumen akan mendapatkan 

manfaat yang seimbang dengan jumlah uang yang dikeluarkan”. 

Harga produk garnier sangat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Konsumen menggunakan harga sebagai bahan pertimbangan dalam 

menentukan pembelian suatu produk, kapan sebaiknya pembelian dilakukan 

serta berapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli sesuai dengan 

kemampuan daya beli konsumen. Suatu produk harus tetap dalam penentuan 

dan penetapan harga jualnya sehingga dapat diterima oleh konsumen dengan 

tidak mengabaikan kualitas produk tersebut. Dalam keadaan normal, 

permintaan dan harga mempunyai hubungan yang negatif atau terbalik. 

Artinya, semakin tinggi harga ditetapkan semakin kecil permintaan.  
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Konsumen sendiri memiliki persepsi mengenai harga bahwa semakin 

tinggi harga suatu produk makin tinggi pula kualitas produk. Bila suatu 

produk mengharuskan konsumen mengeluarkan biaya yang lebih besar 

dibandingkan manfaat yang diterima maka yang terjadi adalah produk tersebut 

akan memiliki nilai negatif. Konsumen mungkin akan menganggapnya 

sebagai nilai yang buruk dan kemudian akan mengurangi konsumsi terhadap 

produk tersebut. Sebaliknya jika manfaat yang diperoleh lebih besar maka 

yang terjadi adalah produk tersebut akan memiliki nilai positif. Jadi, semakin 

tinggi skincare produk Garnier menetapkan harga terhadap produknya maka 

semakin kecil permintaan terhadap produk yang ditawarkan Garnier. 

Sebaliknya jika Garnier memberikan harga yang rendah terhadap produknya, 

maka semakin besar permintaan akan produk Garnier tersebut. 

Berdasarkan uji F, dapat disimpulkan bahwa secara simultan (bersama-

sama) variabel independen dapat berpengaruh secara serentak dan signifikan 

terhadap variabel dependen apabila memiliki hasil signifikasi <0,05. Dalam 

penelitian ini diketahui hasil dari uji F variabel kualitas produk (X1) dan harga 

produk (X2), yaitu sebesar 0,000 atau <0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 

secara simultan variabel independen yaitu kualitas produk (X1) dan harga 

produk (X2) apabila diterapkan bersama-sama dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen pada produk garnier. 

Berdasarkan hasil uji korelasi menunjukan nilai R sebesar 0,913. Nilai 

tersebut berarti bahwa kualitas produk (X1) dan harga produk (X2) memiliki 
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pengaruh yang positif sangat kuat terhadap kepuasan konsumen pada skincare 

produk garnier. 

Berdasarkan hasil uji determinan (R2) menunjukkan nilai R2 sebesar 0,830. 

Nilai tersebut berarti bahwa nilai sebesar 83% kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh variabel kualitas harga (X1) dan harga produk (X2), 

sedangkan 17% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 

model penelitian ini. 

Adapun pengaruh kualitas dan harga produk secara bersama terhadap 

kepuasan konsumen pada produk Garnier menunjukkan bahwa kualitas dan 

harga produk secara bersama-sama mempengaruhi kepuasan konsumen pada 

skincare produk Garnier. Kualitas dan harga yang dirasakan oleh pengguna 

produk Garnier tersebut tergolong dalam kriteria tinggi dapat dilihat dari hasil 

uji korelasi yang menunjukkan nilai R sebesar 0,913 yang berarti bahwa 

kualitas produk dan harga produk memiliki pengaruh positif sangat kuat 

terhadap kepuasan konsumen. Dan juga menunjukkan  bahwa perusahaan 

telah mampu memenuhi keinginan dari para konsumen yang menggunakan 

skincare produk Garnier. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Adapun kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada 

pengguna skincare produk Garnier. 

2. Harga produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen pada 

pengguna skincare produk Garnier. 

3. Kualitas dan harga produk secara bersama-sama berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen pada pengguna skincare produk Garnier. 

 

B. Saran 

Adapun saran yang dapat penulis kemukakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Sebelum melakukan pembelian konsumen hendaknya jangan hanya 

tertarik pada harga yang ditawarkan, akan tetapi hendaknya konsumen 

mempertimbangkan dan memperhatikan juga kualitas produk dan 

manfaat yang diperoleh dari produk tersebut. 

2. Harga skincare produk Garnier yang terjangkau menjadi salah satu hal 

yang dapat menarik perhatian konsumen. Oleh karena itu hendaknya 

keunggulan atau kelebihan produk Garnier dari segi harga yang 
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terjangkau ini dapat terus dijaga dan tetap dipertahankan, agar dapat 

bersaing dengan produk lain. 

3. Hendaknya perusahaan produk Garnier meningkatkan kualitas produk 

yang akan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap produk 

Garnier, sehingga akan banyak konsumen yang tertarik untuk membeli 

produk Garnier. 
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

 

KUESIONER PENELITIAN 

Berikut ini adalah kuesioner yang berkaitan dengan penelitian tentang 

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Garnier. Oleh karena itu di sela-sela kesibukan Anda saya memohon dengan 

hormat kesediaan Anda untuk dapat mengisi kuesioner berikut ini. Atas kesediaan 

dan partisipasi Anda sekalian untuk mengisi kuesioner yang ada, saya ucapkan 

banyak terima kasih. 

  

IDENTITAS RESPONDEN 

Nama   : 

Usia    : 

Jenis Kelamin  : 

 

DAFTAR KUESIONER 

Mohon memberikan tanda ( T ) pada setiap jawaban pertanyaan yang Anda pilih. 

Keterangan : 

SS = Sangat Setuju 

S = Setuju 

N = Netral 

TS = Tidak Setuju 

STS = Sangat Tidak Setuju 

 



 

 

No Pertanyaan SS S N TS STS 

 KUALITAS PRODUK :      

1.  Produk Garnier bermanfaat bagi 

saya. 

     

2.  Produk Garnier lebih menarik 

dibandingkan produk lain. 

     

3.  Produk Garnier menjual Skincare 

yang dijamin kualitasnya. 

     

4.  Saya merasa produk Garnier 

memberikan reputasi yang baik. 

     

5.  Saya merasa produk Garnier 

merupakan skincare yang dapat 

dipercaya. 

     

 HARGA PRODUK :      

1.  Harga produk Garnier sesuai 

dengan kualitas produknya. 

     

2.  Harga produk Garnier masih 

terjangkau. 

     

3.  

   

Informasi harga dapat dimengerti 

dan dipahami. 

     

4.  Harga produk yang dapat bersaing 

dengan produk lain. 

     

5.  Harga produk Garnier bervariasi 

tergantung dari setiap toko yang 

menjual produk tersebut. 

     

 KEPUASAN KONSUMEN :      

1.  Saya merasa puas dengan 

pelayanan dan kualitas produk 

Garnier.  

     

2.  Saya merasa puas menggunakan 

produk Garnier karena variasi 

produknya lengkap. 

     

3.  Saya merasa puas produk dengan 

harga yang ditawarkan sesuai 

dengan kebutuhan dan terjangkau 

bagi konsumen. 

     

4.  Saya merasa puas dengan adanya 

promo pada saat melakukan 

pembelian produk Garnier. 

     

5.  Saya merasa puas karena sekarang 

produk Garnier mudah 

didapatkan/dibeli. 

     

 



 

 

Lampiran 2. Lembar Karakteristik Responden 

No Jenis Kelamin Umur 

1 Perempuan 21 

2 Perempuan 24 

3 Perempuan 20 

4 Perempuan 19 

5 Perempuan 20 

6 Perempuan 22 

7 Perempuan 20 

8 Perempuan 21 

9 Perempuan 27 

10 Perempuan 20 

11 Perempuan 20 

12 Perempuan 19 

13 Perempuan 18 

14 Perempuan 21 

15 Perempuan 20 

16 Perempuan 20 

17 Perempuan 19 

18 Perempuan 21 

19 Perempuan 21 

20 Perempuan 20 

21 Perempuan 19 

22 Perempuan 22 

23 Perempuan 21 

24 Perempuan 22 

25 Perempuan 19 

26 Perempuan 19 

27 Perempuan 22 

28 Perempuan 21 

29 Perempuan 20 

30 Perempuan 23 

31 Perempuan 20 

32 Perempuan 21 

33 Perempuan 19 

34 Perempuan 21 

35 Perempuan 21 

36 Perempuan 21 

37 Perempuan 21 

38 Perempuan 19 

39 Perempuan 22 

40 Perempuan 19 

41 Perempuan 20 



 

 

42 Perempuan 21 

43 Perempuan 20 

44 Perempuan 19 

45 Perempuan 19 

46 Perempuan 21 

47 Perempuan 20 

48 Perempuan 20 

49 Perempuan 21 

50 Perempuan 21 

51 Perempuan 19 

52 Perempuan 21 

53 Perempuan 19 

54 Perempuan 20 

55 Perempuan 18 

56 Perempuan 26 

57 Perempuan 18 

58 Perempuan 20 

59 Perempuan 25 

60 Perempuan 22 

61 Perempuan 20 

62 Perempuan 21 

63 Perempuan 19 

64 Perempuan 17 

65 Perempuan 20 

66 Perempuan 19 

67 Perempuan 19 

68 Perempuan 24 

69 Perempuan 24 

70 Perempuan 21 

71 Perempuan 20 

72 Perempuan 20 

73 Perempuan 18 

74 Perempuan 22 

75 Perempuan 21 

76 Perempuan 21 

77 Perempuan 23 

78 Perempuan 23 

79 Perempuan 22 

80 Perempuan 22 

81 Perempuan 22 

82 Perempuan 21 

83 Perempuan 26 

84 Perempuan 22 

85 Perempuan 23 

Sumber : Link Kuesioner Penelitian. https://forms.gle/oRMMCw8TpWh7EzRx8 



 

 

Lampiran 3. Tabulasi Data 

Kualitas Produk (X1) 

No KP1 KP2 KP3 KP4 KP5 Total 

1 5 3 3 3 4 18 

2 4 4 3 2 4 17 

3 4 3 4 5 3 19 

4 5 4 5 4 5 23 

5 3 3 4 5 5 20 

6 2 2 3 3 3 13 

7 3 1 3 3 3 13 

8 2 3 1 2 1 9 

9 5 5 5 5 5 25 

10 3 3 3 3 3 15 

11 5 4 5 5 5 24 

12 4 4 5 4 4 21 

13 5 3 5 5 5 23 

14 4 4 5 4 5 22 

15 3 3 4 4 4 18 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 3 4 4 4 19 

18 3 3 3 3 4 16 

19 5 5 5 5 5 25 



 

 

20 4 4 4 4 4 20 

21 4 3 4 4 4 19 

22 2 4 2 2 3 13 

23 2 2 2 2 2 10 

24 5 3 5 5 4 22 

25 2 2 3 3 3 13 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 4 4 5 5 22 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 4 4 23 

30 4 4 5 4 4 21 

31 5 5 5 5 5 25 

32 5 5 5 5 5 25 

33 4 3 4 3 4 18 

34 5 5 5 5 5 25 

35 4 3 4 4 4 19 

36 4 4 4 4 4 20 

37 5 5 5 4 5 24 

38 4 4 5 5 4 22 

39 3 3 4 3 4 17 

40 5 4 5 4 5 23 

41 3 3 3 3 3 15 



 

 

42 3 3 3 3 3 15 

43 3 3 3 3 4 16 

44 5 5 5 5 5 25 

45 4 3 4 4 3 18 

46 3 5 5 5 5 23 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 3 3 4 3 16 

49 3 3 3 4 3 16 

50 4 3 3 3 3 16 

51 5 5 5 5 5 25 

52 4 4 5 4 5 22 

53 5 4 5 5 4 23 

54 5 3 4 4 4 20 

55 4 5 5 4 4 22 

56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 5 5 5 25 

58 3 3 3 2 3 14 

59 4 3 4 3 4 18 

60 3 3 3 2 3 14 

61 5 4 4 5 5 23 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 2 3 4 4 17 



 

 

64 3 3 3 2 3 14 

65 5 4 4 4 4 21 

66 5 5 5 5 5 25 

67 5 5 5 5 5 25 

68 3 3 4 4 4 18 

69 5 5 5 5 5 25 

70 5 5 5 5 5 25 

71 3 3 4 4 4 18 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 3 3 5 5 21 

74 3 3 3 3 3 15 

75 4 3 4 4 4 19 

76 5 4 4 5 4 22 

77 3 3 3 3 3 15 

78 3 3 4 3 3 16 

79 4 4 4 3 4 19 

80 4 3 4 4 4 19 

81 4 4 4 4 4 20 

82 5 4 5 4 4 22 

83 5 5 4 5 4 23 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 4 4 5 4 21 

 



 

 

Harga Produk (X2) 

No HP1 HP2 HP3 HP4 HP5 Total 

1 5 5 5 5 4 24 

2 4 5 5 4 5 23 

3 4 4 3 3 4 18 

4 4 5 3 4 5 21 

5 5 4 5 5 3 22 

6 3 4 5 4 2 18 

7 3 4 3 3 3 16 

8 1 1 3 3 3 11 

9 5 5 5 5 5 25 

10 1 2 4 3 2 12 

11 5 3 5 5 5 23 

12 5 4 4 4 4 21 

13 5 4 4 5 5 23 

14 5 5 5 4 4 23 

15 4 5 4 3 4 20 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 4 4 4 4 20 

18 3 3 4 4 4 18 

19 5 5 5 5 5 25 

20 4 4 5 4 4 21 



 

 

21 4 4 4 4 4 20 

22 2 3 3 2 3 13 

23 3 4 3 3 3 16 

24 5 5 5 5 4 24 

25 3 5 4 4 4 20 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 5 5 5 5 25 

28 4 4 4 4 4 20 

29 5 5 5 4 4 23 

30 3 3 3 5 5 19 

31 5 5 5 5 5 25 

32 5 5 5 3 4 22 

33 4 5 5 5 5 24 

34 5 5 5 5 5 25 

35 4 5 4 4 5 22 

36 4 4 4 4 4 20 

37 4 5 4 5 5 23 

38 4 5 5 5 4 23 

39 3 3 3 3 3 15 

40 5 5 5 5 4 24 

41 3 3 3 3 3 15 

42 4 5 5 5 5 24 



 

 

43 5 5 5 4 5 24 

44 5 5 5 5 5 25 

45 3 4 4 3 3 17 

46 5 5 5 5 5 25 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 3 3 3 4 16 

49 4 5 4 4 4 21 

50 4 5 5 1 3 18 

51 5 5 5 3 3 21 

52 5 5 5 4 4 23 

53 5 4 5 4 5 23 

54 3 4 5 4 4 20 

55 4 4 5 4 4 21 

56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 5 5 5 25 

58 3 3 3 2 3 14 

59 4 4 3 4 3 18 

60 3 4 3 3 3 16 

61 5 5 5 4 4 23 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 5 4 3 5 21 

64 4 4 4 3 5 20 



 

 

65 5 4 4 4 4 21 

66 5 5 5 5 5 25 

67 5 5 5 5 5 25 

68 4 3 4 4 4 19 

69 5 5 5 5 4 24 

70 5 5 5 5 5 25 

71 3 3 3 2 2 13 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 

74 4 4 4 4 4 20 

75 4 5 5 4 5 23 

76 3 4 5 5 5 22 

77 4 4 4 3 3 18 

78 3 2 3 3 3 14 

79 4 3 4 4 4 19 

80 4 3 4 4 4 19 

81 4 3 4 4 4 19 

82 4 4 4 4 5 21 

83 5 5 4 4 4 22 

84 4 4 4 4 5 21 

85 4 4 4 4 5 21 

 

 



 

 

Kepuasan Konsumen (Y) 

No KK1 KK2 KK3 KK4 KK5 Total 

1 5 4 5 5 5 24 

2 3 4 4 4 5 20 

3 4 3 3 4 4 18 

4 5 4 4 5 5 23 

5 3 2 4 3 4 16 

6 3 3 3 3 3 15 

7 3 3 3 2 3 14 

8 1 2 3 2 2 10 

9 5 5 5 5 5 25 

10 3 3 2 1 3 12 

11 5 5 5 3 5 23 

12 4 4 4 5 4 21 

13 5 4 4 5 5 23 

14 4 4 4 4 5 21 

15 4 4 4 3 4 19 

16 5 5 5 5 5 25 

17 4 5 5 5 5 24 

18 3 3 3 4 4 17 

19 5 5 5 5 5 25 

20 4 5 4 4 5 22 



 

 

21 4 5 4 4 4 21 

22 3 3 2 2 2 12 

23 3 3 3 3 3 15 

24 5 5 5 5 5 25 

25 3 3 3 3 3 15 

26 5 5 5 5 5 25 

27 5 5 5 5 5 25 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 5 4 4 21 

30 5 4 4 3 3 19 

31 5 5 5 5 5 25 

32 5 5 5 5 5 25 

33 3 4 5 5 5 22 

34 5 5 5 5 5 25 

35 4 4 4 4 4 20 

36 4 4 4 4 4 20 

37 5 5 4 5 5 24 

38 4 4 5 5 5 23 

39 3 4 3 4 5 19 

40 5 5 5 5 5 25 

41 3 3 3 3 3 15 

42 5 5 5 5 5 25 



 

 

43 3 3 4 4 5 19 

44 5 5 5 5 5 25 

45 3 4 4 3 3 17 

46 5 5 5 4 5 24 

47 4 4 4 4 4 20 

48 3 3 3 3 3 15 

49 3 3 4 5 4 19 

50 4 3 4 3 3 17 

51 5 5 5 5 5 25 

52 5 4 4 4 5 22 

53 4 4 5 4 5 22 

54 4 4 4 4 4 20 

55 4 4 5 5 5 23 

56 5 5 5 5 5 25 

57 5 5 5 5 5 25 

58 3 3 3 3 3 15 

59 4 4 4 4 5 21 

60 3 3 4 4 4 18 

61 4 5 4 4 5 22 

62 4 5 4 4 4 21 

63 3 3 4 4 3 17 

64 3 3 2 5 4 17 



 

 

65 4 4 3 3 4 18 

66 5 5 5 5 5 25 

67 5 5 5 5 5 25 

68 4 3 4 4 4 19 

69 5 4 5 5 5 24 

70 5 5 5 5 5 25 

71 3 2 2 2 2 11 

72 5 5 5 5 5 25 

73 5 5 5 5 5 25 

74 3 3 4 5 5 20 

75 4 5 5 5 5 24 

76 5 5 5 4 5 24 

77 3 3 3 3 4 16 

78 3 4 2 3 4 16 

79 4 4 3 3 4 18 

80 3 4 4 3 4 18 

81 4 4 3 4 4 19 

82 4 4 4 4 4 20 

83 4 4 4 4 4 20 

84 4 4 4 4 4 20 

85 4 4 4 4 4 20 

Sumber : Link Kuesioner Penelitian 

https://forms.gle/oRMMCw8TpWh7EzRx8 



 

 

Lampiran 4. Hasil Uji Validitas 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 Total 

X1.1 Pearson Correlation 1 ,669** ,752** ,722** ,752** ,884** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X1.2 Pearson Correlation ,669** 1 ,711** ,603** ,677** ,832** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X1.3 Pearson Correlation ,752** ,711** 1 ,767** ,814** ,916** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X1.4 Pearson Correlation ,722** ,603** ,767** 1 ,754** ,874** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X1.5 Pearson Correlation ,752** ,677** ,814** ,754** 1 ,902** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Total Pearson Correlation ,884** ,832** ,916** ,874** ,902** 1 

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

N 85 85 85 85 85 85 

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

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 Total 

X2.1 Pearson Correlation 1 ,725** ,668** ,591** ,580** ,872** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X2.2 Pearson Correlation ,725** 1 ,650** ,456** ,526** ,819** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X2.3 Pearson Correlation ,668** ,650** 1 ,601** ,470** ,815** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X2.4 Pearson Correlation ,591** ,456** ,601** 1 ,677** ,810** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

X2.5 Pearson Correlation ,580** ,526** ,470** ,677** 1 ,792** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Total Pearson Correlation ,872** ,819** ,815** ,810** ,792** 1 

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

N 85 85 85 85 85 85 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Correlations 

 

 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Total 

Y1 Pearson Correlation 1 ,810** ,719** ,645** ,687** ,872** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Y2 Pearson Correlation ,810** 1 ,728** ,640** ,738** ,883** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Y3 Pearson Correlation ,719** ,728** 1 ,741** ,746** ,891** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Y4 Pearson Correlation ,645** ,640** ,741** 1 ,808** ,873** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Y5 Pearson Correlation ,687** ,738** ,746** ,808** 1 ,899** 

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

N 85 85 85 85 85 85 

Total Pearson Correlation ,872** ,883** ,891** ,873** ,899** 1 

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

N 85 85 85 85 85 85 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 5. Hasil Uji Reliabilitas 

 

X1 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 85 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 85 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,927 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

x1.1 15,82 10,338 ,814 ,910 

x1.2 16,13 10,685 ,734 ,926 

x1.3 15,79 10,217 ,865 ,900 

x1.4 15,86 10,313 ,796 ,914 

x1.5 15,79 10,693 ,849 ,905 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

X2 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 85 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 85 100,0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,879 5 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

x2.1 16,74 7,646 ,781 ,836 

x2.2 16,61 8,121 ,704 ,855 

x2.3 16,55 8,679 ,719 ,853 

x2.4 16,82 8,147 ,690 ,859 

x2.5 16,71 8,472 ,673 ,862 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Y 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 85 100,0 

Excludeda 0 ,0 

Total 85 100,0 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

,929 5 

 

 

Item-Total Statistics 

 

Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance if 

Item Deleted 

Corrected Item-

Total Correlation 

Cronbach's Alpha 

if Item Deleted 

Y1 16,49 10,015 ,798 ,916 

Y2 16,47 10,014 ,816 ,912 

Y3 16,44 9,796 ,825 ,910 

Y4 16,45 9,631 ,790 ,918 

Y5 16,22 9,985 ,842 ,908 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 6. Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,913a ,834 ,830 1,60654 

a. Predictors: (Constant), X2, X1 

 
 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1063,583 2 531,791 206,042 ,000b 

Residual 211,641 82 2,581   

Total 1275,224 84    

a. Dependent Variable: Y 

b. Predictors: (Constant), X2, X1 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) -,448 1,057  -,424 ,673 

X1 ,337 ,068 ,347 4,939 ,000 

X2 ,684 ,077 ,620 8,831 ,000 

a. Dependent Variable: Y 

 
 

 

 

 

 


