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ABSTRAK 

 

Dewi Masitho/212017240/2021/ Pengaruh Kualitas Produk dan Faktor 

Situasi Masa Pandemi Covid-19 terhadap Kepuasan Konsumen Masker Kain 

di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang/Manajemen Pemasaran. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan faktor 

situasi masa Pandemi Covid-19 terhadap kepuasan konsumen masker kain di 

Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang, baik secara simultan maupun 

parsial. Penelitian ini berjenis asosiatif, dengan variabel yang digunakan adalah 

kualitas produk, faktor situasi dan kepuasan konsumen. Sampel yang digunakan 

sebanyak 100 responden, dengan metode pengumpulan data menggunakan 

kuesioner. Teknik analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi 

linier berganda. Hasil analisis membuktikan kualitas produk dan faktor situasi 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. [1] Hasil uji hipotesis secara 

simultan, menunjukkan nilai Fhitung > Ftabel, artinya ada pengaruh signifikan 

kualitas produk dan faktor situasi terhadap kepuasan konsumen. Hasil uji 

hipotesis secara parsial, menunjukkan nilai thitung > ttabel, artinya [2] ada pengaruh 

signifikan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, dan [3] ada pengaruh 

signifikan faktor situasi terhadap kepuasan konsumen. Nilai koefisien determinasi, 

memperlihatkan bahwa variabel kualitas produk dan faktor situasi mampu 

berkonstribusi terhadap naik turunnya kepuasan konsumen, sebesar 63,8%. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Faktor Situasi dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kepuasan konsumen adalah pengukuran atau indikator sejauh mana 

pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau jasa sangat senang dengan 

produk-produk atau jasa yang diterima (Fandy Tjiptono, 2019 : 2016). 

Berdasarkan teori tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen sangat dipengaruhi oleh sejauh mana kemampuan dari produk atau 

jasa yang diterima, dirasakan atau digunakan oleh pelanggan itu sendiri, 

dengan demikian baik atau buruknya produk atau jasa akan sangat menentukan 

kepuasan seorang konsumen. 

Tidak semua konsumen yang tidak puas akan mengeluhkan ketidak 

puasannya, karena bisa jadi seorang konsumen sudah berekspektasi rendah 

terhadap kinerja dari produk atau jasa yang digunakannya, sehingga tidak 

heran dengan buruknya kinerja yang ia terima. Begitu pula sebaliknya 

konsumen yang merasakan kepuasan tidak selalu mengutarakan rasa 

senangnya, karena bisa jadi seorang konsumen sudah memiliki ekspektasi atau 

selera yang tinggi terhadap produk atau jasa yang digunakannya, sehingga 

tidak menampakkan kesan yang berlebihan. 

Kepuasan konsumen tidak muncul dengan sendirinya, hanya karena 

mengkonsumsi atau menggunakan suatu produk atau jasa, hal ini tentunya 

dilandasi oleh beberapa faktor yang mempengaruhinya. Menurut Etta Mamang 
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Sangadji dan Sopiah (2013 : 187), mengemukakan bahwa kepuasan adalah 

konsep yang jauh lebih luas dari hanya sekedar penilaian kualitas pelayanan, 

namun juga di faktor-faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai berikut : 

kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk, harga, faktor situasi dan faktor 

pribadi dari konsumen. 

Kualitas produk sebagai salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen, karena semakin berkualitas produk yang dibeli oleh konsumen 

maka akan semakin puas konsumen dalam menggunakannya. Menurut Kotler 

dan Amstrong (2012 : 283), kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya. Kualitas produk (product quality) adalah salah satu 

sarana positioning utama pemasar. Sedangkan untuk indikator kualitas produk 

menurut Saleleng et al (2014 : 106), yaitu : kinerja, kehandalan, keistimewaan, 

kemampuan pelayanan dan daya tahan. 

Kualitas produk, faktor situasi juga termasuk kedalam salah satu faktor 

yang mempengaruhi kepuasan konsumen, karena faktor situasi merupakan 

keadaan atau kondisi yang dialami oleh konsumen, sehingga tergantung 

keadaan pada saat konsumen melakukan konsumsinya maka akan memberikan 

dampak terhadap kepuasannya. Menurut Del I. Hawkins (2011 : 543), faktor 

situasi merupakan semua faktor-faktor tertentu untuk waktu dan tempat yang 

tidak diikuti dari pengetahuan tentang sifat stabil dari konsumen dan stimulus, 

dan yang memiliki pengaruh perilaku saat terjadi. Sedangkan untuk indikator 
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faktor situasi dalam karakteristik situasi yang dikemukakan oleh Engel et al 

(dalam Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, 2013 : 204), yaitu : lingkungan 

fisik, lingkungan sosial, waktu, tujuan dan suasana hati. 

Faktor situasi menggambarkan segala kemungkinan yang bisa 

mempengaruhi kinerja perusahaan atas produk atau jasa yang ditawarkannya 

kepada konsumen, sehingga situasi tersebut berada diluar kuasa dari 

perusahaan untuk mengendalikannya. Situasi tersebut saat ini dapat 

dihubungkan dengan adanya Pandemi Covid-19 yang melanda seluruh Dunia 

di sepanjang tahun 2020 hingga sekarang. 

Krisis yang dialami Dunia saat ini disebabkan Pandemi Covid-19 yang 

tidak berkesudahan hingga sekarang. Khususnya di Indonesia saat ini situasi 

publik menjadi diperketat dengan berbagai kebijakan-kebijakan Pemerintah 

yang mengekang dan mempersulit kehidupan masyarakat guna menekan angka 

penyebaran wabah Pandemi Covid-19. Kebijakan-kebijakan yang ditempuh 

Pemerintah, diantaranya meliputi anjuran wajib memakai masker dan mencuci 

tangan dimana saja, pembatasan sosial mulai dari pembatasan skala kecil 

hingga skala besar yang melibatkan pembatasan akses di dalam maupun keluar 

kota, serta penutupan pusat perbelanjaan dan berbagai objek wisata. Bahkan 

Rapid-Test, Swap dan Antigent yang mengeluarkan biaya yang cukup besar 

bagi masyarakat. 

Masyarakat mulai dapat merasakan sedikit kelegahan di awal tahun 2021, 

karena kebijakan dan penanganan yang ditempuh Pemerintah telah 

membuahkan hasil, terutama telah ditemukannya vaksinasi untuk mencegah 
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penularan wabah Pandemi Covid-19. Sehingga aturan-aturan ketat yang 

sebelumnya mengekang kehidupan masyarakat menjadi sedikit melonggar, 

meskipun masih dalam situasi Pandemi Covid-19 yang mengancam, namun 

untuk antisipasi jangka panjang atas kemungkinan penyebaran Pandemi Covid-

19, maka penggunaan masker tetap diwajibkan bagi masyarakat. 

Selama masa Pandemi Covid-19 yang mulai memasuki Indonesia pada 

bulan Februari 2020, memberikan dampak terhadap kelangkaan masker medis 

di Indonesia, bahkan untuk harganya perkotak yang berisi 50 pcs masker medis 

saat itu dapat melambung tinggi hingga Rp. 250.000,- perkotaknya, padahal 

sebelum adanya Pandemi Covid-19 harga masker medis tersebut hanya pada 

kisaran Rp. 20.000 hingga Rp. 25.000,-. Kenaikkan harga masker medis yang 

begitu spektakuler, melahirkan suatu trobosan alternatif baru di dalam industri 

besar maupun rumahan di Indonesia, yaitu munculnya masker kain yang dapat 

dijadikan sebagai solusi alternatif menggantikan masker medis yang sudah 

sangat langka pada saat itu. Meskipun di awal tahun 2021 saat ini keberadaan 

masker medis sudah mudah ditemukan di pasaran dengan harga yang sudah 

kembali normal, namun penggunaan masker kain tetap menjadi trend bagi 

masyarakat luas, sebab sudah terbiasa dan mudah memilih tipenya sesuai 

model yang dikehandaki, selain itu masker kain juga bisa digunakan berulang 

kali karena dapat dicuci. 

Berdasarkan survey awal yang telah dilakukan dalam pra-riset terhadap 30 

orang responden di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang, maka penulis 
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dapat menyimpulkan aspek-aspek yang perlu ditinjau mengenai kepuasan 

konsumen masker kain, dengan data sebagai berikut : 

Tabel I.1 

Pra-Riset Kepuasan Konsumen Masker Kain 

 

No Pernyataan Ya Tidak 

1 Saya puas karena masker kain dapat memenuhi 

harapan konsumen 

11 19 

2 Saya puas karena Masker kain mampu melindungi 

diri dari virus 

9 21 

3 Saya puas karena Masker kain dinilai memiliki 

tingkat keamanan yang tinggi dalam menangani 

penyebaran Covid-19 

2 28 

Sumber : Pra-Riset Kepuasan Konsumen Masker Kain, 2021 

Berdasarkan tabel I.1 di atas, nampak kepuasan konsumen masih sangat 

rendah, sebab banyak dari konsumen yang menyatakan jika masker kain tidak 

mampu memenuhi harapan konsumen. Sebab penggunaan masker kain sudah 

dianggap kurang mampu dalam melindungi diri dari virus, karena masker kain 

hanya sebagai pilihan alternatif saja, diluar kondisi tersebut masker kain 

enggan digunakan karena dinilai tidak efektif dalam melindungi para 

pemakainya. Masker kain pun dinilai memiliki tingkat keamanan yang relatif 

rendah, sebab level penyaringan yang terdapat pada masker kain dinilai sangat 

buruk, karena umumnya hanya terdapat satu buah lapisan dan dapat digunakan 

secara berulang-ulang, sehingga memberikan resiko adanya virus yang 

menempel pada masker, karena kurang steril.  

Kepuasan konsumen masker kain yang sudah semakin rendah tidak 

terlepas dari kualitas produk dan faktor situasi yang melandasinya, karena 

berdasarkan data pada pra-riset ditemukan berbagai masalah terkait kualitas 
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produk dan faktor situasi saat ini. Data pra-riset tersebut dapat dilihat, sebagai 

berikut : 

Tabel I.2 

Pra-Riset Kualitas Produk Masker Kain 

 

No Pernyataan Ya Tidak 

1 Masker kain nyaman dipakai 8 22 

2 Masker kain mampu memberikan perlindungan 

dengan baik 

4 26 

3 Masker kain memiliki tampilan yang menarik 14 16 

Sumber : Pra-Riset Kualitas Produk Masker Kain, 2021 

Berdasarkan tabel I.2 di atas, nampak para konsumen masker kain 

umumnya menilai bahwa penggunaan masker kain kurang nyaman dipakai, 

sebab pori-pori kain yang rapat dan bahannya yang tebal dapat menyebabkan 

pengap atau gerah bila terlalu lama digunakan dalam aktivitas sehari-hari. 

Selain itu masker kain dinilai kurang baik, karena masker kain umumnya hanya 

memiliki satu buah lapisan saja, sehingga tingkat penyaringan udara pada 

sistem sirkulasi yang terdapat pada masker kain memiliki tingkat keamanan 

yang rendah dan tidak dapat memberikan perlindungan yang baik kepada 

pemakainya, karena masih beresiko dalam pemakaiannya. Bahkan dari segi 

keistimewaan berdasarkan tampilannya pun, masker kain sudah dinilai kurang 

bernilai lagi, sebab pada saat awal-awal kemunculannya memang masker kain 

dinilai memiliki tampilan yang lebih baik dibandingkan masker medis karena 

terlihat lebih modis, namun saat ini nilai keistimewaan masker kain sudah 

semakin turun, karena dinilai kotor atau buruk sebab citranya yang selalu 

dipakai berulang-ulang. 



7 
 

 

Tabel I.3 

Pra-Riset Faktor Situasi Masa Pandemi Covid-19 

 

No Pernyataan Ya Tidak 

1 Masa pandemi Covid-19 mendorong penggunaan 

masker kain 

7 23 

2 Menggunakan masker kain untuk melindungi diri 

pada situasi pandemi Covid-19 

9 21 

3 Menggunakan masker kain karena merasa 

khawatir pada masa pandemi Covid-19 

0 30 

Sumber : Pra-Riset Faktor Situasi Masa Pandemi Covid-19, 2021 

Berdasarkan tabel I.3 di atas, dapat dilihat bahwa umumnya terdorong 

untuk menggunakan masker kain sudah bukan dikarenakan masa pandemi 

Covid-19, karena pemilihan masker medis jauh lebih tepat digunakan untuk 

melindungi diri dari ancaman pandemi Covid-19. Pandemi Covid-19 saat ini 

sudah merubah tujuan atau cara penggunaan masker kain yang sudah dinilai 

lemah dari segi perlindungannya, sehingga hanya digunakan sebagai alternatif 

karena takut dikenakan sanksi apabila ada pemeriksaan protokol kesehatan. 

Selain itu penggunaan masker kain juga sudah tidak lagi dikarenakan suasana 

hati penggunanya yang merasa khawatir pada masa pandemi Covid-19, sebab 

citra perlindungan dari masker kain yang sudah jatuh di mata masyarakat, 

mengakibatkan penggunaannya dapat dilakukan pada situasi kapanpun dan 

suasana hati apapun, sebab sudah dianggap tidak memiliki fungsi yang 

spesifik. 

Berdasarkan latar belakang masalah yang terdapat dalam fenomena 

tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul  
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Pengaruh Kualitas Produk dan Faktor Situasi Masa Pandemi Covid-

19 terhadap Kepuasan Konsumen Masker Kain di Kecamatan Seberang 

Ulu II Kota Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan 

permasalahannya sebagai berikut : 

1. Adakah pengaruh kualitas produk dan faktor situasi masa Pandemi Covid-

19 terhadap kepuasan konsumen masker kain di Kecamatan Seberang Ulu II 

Kota Palembang? 

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen masker kain 

di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang? 

3. Adakah pengaruh faktor situasi masa Pandemi Covid-19 terhadap kepuasan 

konsumen masker kain di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan, maka yang menjadi tujuan 

dalam penelitian ini yaitu : 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan faktor situasi masa 

Pandemi Covid-19 terhadap kepuasan konsumen masker kain di Kecamatan 

Seberang Ulu II Kota Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

masker kain di Kecamatan Seberang Ulu II Kota Palembang. 
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3. Untuk mengetahui pengaruh faktor situasi masa Pandemi Covid-19 terhadap 

kepuasan konsumen masker kain di Kecamatan Seberang Ulu II Kota 

Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Sebagai aktualisasi penulis dalam mempraktekan teori-teori yang telah 

penulis ketahui selama perkuliahan, dan menjadi bukti empiris yang ada 

tentang pengaruh kualitas produk dan faktor situasi terhadap kepuasan 

konsumen. 

2. Bagi Konsumen Masker Kain 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan kajian informatif dalam 

meningkatkan kepuasan konsumen masker kain. 

3. Bagi Almamater   

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi materi dan kajian, sebagai referensi 

tambahan, menambah ilmu pengetahuan, serta dapat menjadi acuan atau 

kajian bagi penelitian di masa yang akan datang.  
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