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ABSTRAK

Nofri irawan / 212017217/ 2021 Pengaruh Kualitas Produk Harga dan Kepuasan Konsumen
terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten
Muara Enim

Rumusan masalah dalam penelitian ini 1). Adakah pengaruh kualitas produk, Harga dan kepuasan
konsumen terhadap keputusan pembelian Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten
Muara Enim 2). Adakah Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian di Desa
Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim 3). Adakah Pengaruh Harga terhadap Keputusan
Pembelian Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim 4). Adakah
Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa
Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah penelitian Asosiatif, karena menjelaskan keterkaitan (pengaruh atau Hubungan) antar
variabel, populasi yang digunakan dalam penelitian ini merupakan populasi infinite atau populasi
yang tidak diketahui dan Sampel yang digunakan dalam penelitian ini konsumen yang memakai
produk Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim, dalam penelitian ini
menggunakan teknik non-probability , sedangkan metode pengambilan data menggunakan
menggunakan purposive sampling, data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data Primer ,
analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah anlisis kualititatif, Teknik analisis Data
yang digunakan adalah Analisis Regreasi linier berganda, uji f, uji T dan Koefisien determinasi.
Hasil dari penelitian ini adalah 1). Ada pengaruh Kualitas Produk Harga dan Kepuasan Konsumen
terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa Manunggal jaya Kabupaten Muara Enim
2). Ada pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa
Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim 3). Ada pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian
Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim 4). Ada pengaruh Kepuasan
Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kabupaten
Muara Enim

Kata kunci : Kualitas Produk, Harga dan kepuasan Konsumen

xi



Abstract

Nofri irawan / 212017217/2021/ The Effects of Product Quality, Price and Consumer
Satisfaction on Purchasing Decision of Sunsilk Shampoo in Manunggal Jaya Village,
Muara Enim Regency

The formulation of the problem in this study 1). was there any effects of product quality,
price and consumer satisfaction on purchasing decisions of Sunsilk Shampoo in
Manunggal Jaya Village, Muara Enim Regency 2). was there an effect of product quality
on purchasing decisions in Manunggal Jaya Village, Muara Enim Regency 3). was there
an effect of on purchasing decisions in Mammggal Jaya Village, Muara Enim Regency
4). was there an Effect of Consumer Satisfaction on purchasing decisions in Manunggal
Jaya Village, Muara Enim Regency. The type of research in this study was associative
research, because it explained the relationship (effect or relationship) between variables,
the population used i this study was an infinite population or an unknown population
and the sample used in this study was consumers who used Sunsilk Shampoo in,
Manunggal Jaya Village, Muara Enim Regency. This study used a non-probability
technique, while the data collection method used purposive sampling, the data used in
this study was primary data, the data analysis used in this study was qualitative analysis.
Analysis data used multiple linear regression analysis, ftest, T' test and the coefficient of
determimation. The results of this study were 1). There was an effect of Product Quality,
Price and Consumer Satisfaction on purchasing decisions in Manunggal Java Village,
Muara Enim Regency, 2). There was an effect of Product Quality on purchasing decisions
in Manunggal Jaya Village, Muara Enim Regency, 3). There was an effect of price on
purchasing decisions in Manunggal Jaya Village, Muara Enim Regency, 4). There was

an effect of Consumer Satisfaction on purchasing decisions in Manunggal Jaya Village,
Muara Enim Regency.

Keywords: Product Quality, Price and Consumer Satisfaction

February 4, 2008] *f l
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran memegang peran yang penting bagi kelangsungan bisnis, dengan hasil
produk yang bisa saja jadi sukses hanya karena strategi pemasaran perusahaan yang
cukup handal , sebaliknya sebuah perusahaan dengan produk yang cukup berkualitas
pun tak akan mengalami penjualan yang maksimal jika tidak dilakukan upaya
pemasaran yang baik terhadap konsumen/ target pasar.

Pemasaran adalah suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk
merencanakan, menentukan Harga, promosi dan mendistribusikan barang-barang yang
dapat memuaskan keinginan dan mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan.
(Wiliam J. Stanton, 2007 dalam buku Danang Sunyoto, 2019:18)

Salah satu kajian menarik dalam pemasaran adalah prilaku konsumen. menurut
Kotler dan Keller (2018:166), perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana
individu, kelompok dan organisasi memilih, membeli, menggunakan, dan bagaimana
barang jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.

Perilaku konsumen sangat penting dalam pemasaran dalam suatu produk sehingga
dapat terjadi pertukaran, keinginan konsumen dapat diketahui melalui perilaku
konsumen. Sehingga apabila produsen telah mengetahui perilaku konsumen, maka
produsen dapat memproduksi barang atau jasa yang sesuai permintaan konsumen yaitu
studi tentang bagaimana individu, kelompok dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan dan bagimana barang dan jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan

kebutuhan dan keinginan mereka (kotler, 2014: 184) terdapat faktor-faktor yang dapat



mempengaruhi perilaku konsumen dalam membuat suatu keputusan pembelian yaitu
faktor kebudayaan, faktor sosial, faktor personal dan psikologi. Keputusan pembelian
juga dapat di pengaruhi oleh stimulus pemasaran berupa bauran pemasaran (marketing

mix )

Menurut Kotler & Armstrong (2016:177), Keputusan pembelian merupakan bagian
dari perilaku konsumen perilaku konsumen vyaitu studi tentang bagaimana individu,
kelompok, dan organisasi memilih, membeli, menggunakan,dan bagaimana barang,
jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka.

Kualitas produk adalah karakteristik dari suatu produk atau layanan yang
bergantung pada kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan pelanggan yang
dinyatakan atau tersirat, Kotler dan Armstrong (2015:253). Kualitas didefinisikan
sebagai keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan
memenuhi kebutuhan yang di nyatakan maupun yang tersirat.

Harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa.
Harga dapat menimbulkan persepsi terhadap kualitas produk atau jasa yang diberikan,
semakin tinggi harga yang di patok oleh perusahaan semakin tinggi juga kualitas
produk atau jasa yang akan didapatkan oleh para konsumen tersebut.Konsumen akan
merasa puas apabila manfaat yang mereka dapatkan sebanding atau bahkan lebih tinggi
dari nominal uang yang mereka keluarkan. Jika harga yang ditetapkan oleh oleh
perusahaan tepat dan sesuai dengan daya beli konsumen, maka pemilihan suatu produk

akan dijatuhkan pada produk tersebut. (Kotler , 2015:345).



10

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
(kinerja atau hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat
mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau Kinerja dibawah
harapan, konsumen akan merasa kecewa tetapi jika Kkinerja sesuai dengan harapan
pelanggan akan merasa puas dan apabila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan
akan merasakan sangat puas senang atau gembira, Menurut Kotler dalam Sunyoto
(2013:35). Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang memiliki peranan
penting dalam bisnis. Kepuasan konsumen merupakan tonggak utama dalam
keberhasilan suatu perusahaan. Oleh karena itu, dalam upaya pemenuhan kepuasan
konsumen, perusahaan harus jeli dalam mengetahui pergeseran kebutuhkan dan
keinginan konsumen yang setiap saat berubah. Apabila produsen dapat menghasilkan
produk dan jasa sesuai dengan apa yang diinginkan dan dibutuhkan konsumen maka
konsumen akan merasa puas. Setiap konsumen memiliki tingkat kepuasan yang
berbeda-beda. Menurut Philip Kotler (Sunyoto, 2013:35), konsumen bisa mengalami
salah satu dari tiga tingkat kepuasan umum vyaitu kalau kinerja dibawah harapan,
pelangan akan merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan
merasa puas dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka konsumen akan merasakan
sangat puas senang atau gembira.

Shampo merupakan salah satu kebutuhan yang penting bagi pemeliharaan dan
kesehatan rambut untuk mencegah ketombe dan kerontokan pada rambut. Kesehatan
tidak begitu saja dimiliki seseorang, dibutuhkan upaya untuk mendapatkan dan
menjaganya. Kesadaran masyarakat akan pentingnya menjaga kebersihan rambut yang

mendorong persaingan antar produsen untuk berlomba-lomba menciptakan produk
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shampo berkualitas. Salah satu shampo yang telah lama di kenal oleh masyarakat di
Indonesia adalah shampo Sunsilk yang merupakan salah satu produk shampo yang
diproduksi oleh PT Unilever Indonesia TBK dan mulai dipasarkan di Indonesia sejak
tahun 1952. Dan merupakan shampo yang mengandung bahan-bahan natural untuk
menjaga keindahan rambut. Berbagai macam merek shampo yang ada di indonesia tidak
membuat sunsilk kalah bersaing, sampo sunsilk tetap diminati oleh konsumen dengan
persaingan ynag ketat dengan produk lainnya seperti Rejoice, Dove, Pantene, Clear dan
lain sebagainya. Shampo Sunsilk merupakan salah satu merek yang telah bertahan
selama puluhan tahun dan mendominasi pangsa pasar di Indonesia.

Semakin banyak pesaing di era globalisasi ini shampo Sunsilk mulai terdesak
dengan persaingan yang ada seperti Rejoice, Dove, Pantene, clear dan lainya. Menurut
survei yang dilihat pada Top Brand Shampo pada tahun 2020 seperti pada tabel berikut :

Tabel 1.1

Survei Top Brand Award Shampo

No Brand TBI 2020
1 Pantene 28.1 %
2 Clear 18.7%
3 Sunsilk 13.3 %
4 Lifebouy 11.9%
5 Dove 7.6%

Sumber : http://www.topbrand-award.com
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Menurut top brand index (TBI) adalah sebuah penghargaan yang diberikan
kepada merek-merek yang meraih predikat TOP. Predikat ini diberikan berdasarkan
penilaian yang diperoleh dari hasil survey berskala nasional. Tabel diatas menyajikan
brand value (nilai merek) dari beberapa merek shampo yang telah dikenal di Indonesia.
Berdasarkan tabel di atas, brand value shampo Sunsilk berada pada urutan ke tiga dengan
angka top brand index sebesar 13.3%. Dari data tersebut shampo Sunsilk pada survey top
brand award memiliki nilai merek (brand value) yang rendah. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa shampo Sunsilk bukan termasuk shampo yang kedalam kategori TOP.

Top Brand dapat dijadikan parameter keberhasilan merek dalam kinerja produk.
Menurunya kinerja shampo Sunsilk didasarkan pada pendapat konsumen. Maka untuk
mengetahui penyebab lebih lanjut dilakukan pra riset tentang pendapat responden terhadap

shampo Sunsilk. Jawaban responden ditampilkan dalam tabel berikut ini :

Tabel 1.2
Hasil pra riset mengenai keputusan pembelian Shampo Sunsilk di Desa

Manunggal Jaya Kabupaten Muara Enim

No Pernyataan Setuju Tidak
setuju
1 Shampo Sunsilk memilik beragam 7 23
jenis produk
2 Shampo Sunsilk telah dikenal oleh 25 5
konsumen
3 Shampo Sunsilk membuat rambut 12 18
wangi dan lembut
4 Desain kemasan produk Shampo 14 26
Sunsilk beragam
5 Harga shampo sunsilk terjangkau 20 10
6 Harga shampo sunsilk bersaing 13 17

dengan merek shampo lain
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7 Saya akan terus membeli Shampo 14 16
Sunsilk
8 Saya merasa puas dengan manfaat 11 19

ysng dihasilkan shampo Sunsilk

Sumber : hasil Pra riset di desa manunggal Jaya, 2021

Tabel 1.2 di atas menunjukan bahwa faktor yang mempengaruhi konsumen kurang
minat untuk membeli shampo Sunsilk yaitu karena shampo Sunsilk masih kurang
berinovasi dalam hal produk atau pilihan produk shampo Sunsilk masih kurang bagi
konsumen, shampo Sunsilk baru menciptakan 5 (lima) jenis produk shampo. Kemudian
indikator yang mempengaruhi keputusan pembelian terhadap shampo Sunsilk karena
masyarakat telah mengenal produk shampo Sunsilk . Beberapa responden setuju bahwa
Kualitas produk, Harga dan kepuasan konsumen berpengaruh terhadap keputusan
pembelian dan masih banyak responden yang tidak setuju bahwa kualitas produk, Harga
dann kepuasan konsumen mempengaruhi dalam memutuskan pembelian Shampo Sunsilk.
Dapat diartikan bahwa shampo Sunsilk belum sepenuhnya berhasil memuaskan konsumen
di desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim. Maka dengan adanya permaslahan tersebut
perlu dilakukan penelitian agar lebih bisa memahami keinginan konsumen agar pemasar

dapat menerapkan strategi pemasaran yang tepat untuk sebuah produk.

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen terhadap
keputusan Pembelian di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim

B. Rumusan Masalah

1. Adakah pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen terhadap

Keputusan Pembelian Shampo sunsilk di Desa Manunggal jaya Kab. Muara Enim

2. Adakah Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian shampo Sunsilk
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di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim

3. Adakah Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk di Desa

Manunggal Jaya Kab. Muara Enim

4. Adakah Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Shampo

Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim
C. Tujuan Penelitian

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen
terhadap Keputusan Pembelian Shampo sunsilk di Desa Manunggal jaya Kab.

Muara Enim

2. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian

shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim

3. Untuk Mengetahui Pengaruh Harga terhadap Keputusan Pembelian Shampo Sunsilk

di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim

4. Untuk Mengetahui pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian

Terhadap Shampo Sunsilk di Desa Manunggal Jaya Kab. Muara Enim
D. Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Penelitian dapat memberikan gambaran praktek terhadap teori yang diperoleh selama

diperkuliahan, khususnya dikonsentrasi pemasaran.
2.Bagi Almamater

Hasil penelitian ini dapat menjadi salah satu sumber referensi untuk penelitian
selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik relatif sama sehingga untuk

penelitian selanjutnya diharapkan menjadi lebih baik.

3.Bagi Perusahaan
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Penelitian ini dapat memberi sumbangan pemikiran yang dapat digunakan sebagai
bahan pertimbangan bagi perusahaan mengenai pentingnya pengaruh Kualitas

Produk, Harga dan Kepuasan Konsumen terhadap keputusan pembelian.
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