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Abstract

This research aims fo detect io what there whitener consumer satisfaction difference
pond's® with whifoner Olay® at Mirota Campus Yogyakarta with want o canvass fo
what whifener consumer Pond's® satisfieder than whitener consumer Olay® at
Mirota Campus Yogyakarta. Analysis tool that used in this research analysis anova.
This research resulf shows that proved there consumer satisfaction difference
befween two brands, and whitener consumer satisfaction level Pond's® higher
compare whitener consumer satisfaction Oley®. Equally, whitener consumer
satisfaction pond's® satisfeder compared whitener oley® at Mirola Campus
Yogyakarta. Herefore side company must permanent deferd every pemmanerice
consumer o choose whifener Pond's® by increase again give information about
whitener superionty Pond's®, give top priorily for woman from all age level, while for
whitener consumer Olay® researcher implies side companies to increase five
product quality factor. performance, reliability, conformance lo specification,
perceived quality, and feature. ’
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LATAR BELAKANG MASALAH

Perkembangan zaman yang semakin han semakin modem, menuntut wanita
untuk tampil lebih cantik dan menarik. Kecantikan bukan hanya dipandang dar sudut
pandang penampilan saja, namun juga dari sudut pandang fisk, terutema wajah.
Wajah yang cantik, mdus, bersih dan berseri membuat wanita taropil lebih percaya
dirl. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut secara total, bermuncidan beraneka ragam
produk kecantikan dengan fungsi dan desain yang menarik dan diminati konsumen.
Sehingga produsen menciptakan produk kecantikan yang unggul, dimana dalam satu
kemasan produk memiliki banyak manfaat dan cara pemakalan yang mudah. Datam
bidang pemasaran, perusahan-perusahan kosmetik menggunakan kepuasan
konsumen bersaing untuk menarik pangsa pasar agar dapat membel produlmya.
Perusahaan, khususnya di bidang pemasaran dituntut untuk berkreatifitas dalam
memasarkan produk sesuai dengan selera konsumen. Untuk itu perusahan
memproduksi kosmetik dalam berbagai macam sediaan kosmetik.

Pada dasamya fujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
pelanggan merasa puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan
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manfaat, diantaranya hubungan aniara perusahaan dan pelanggan menjadi
hamonis, memberikan dasar yang balk bagi pembefian ulang dan terciptanya
loyalitas pelanggan dan mgmbenh:k suaty rekomendasi darl mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan. Perusahaan dikatakan sukses apabila dapat
memenuhi kepuasan konsumen, sehingga konsumen merasa puas dan tidak segan-
segan untuk menggunaken kembali produk tersebut, dan akan menyebarkan
informasi produk tersebut kepada orang Jain, hal ini merupakan salah satu faktor
untuk meningkatkan pendapatan perusahaan.

Produk dikatakan berkualitas jika produk tersebut mempunyai kesesuaian
atau kecocokan penggunaan bagi konsumen (ffiness for use). Kualitas produk dapat
berkenan dengan keandalan, ketahanan, waktu yang tepat, penampilan, integritas,
kemumian, individualitas ataupun kombinasi dari faktor tersebut diatas {Yamit, 1966:
36). Untuk dapat meniai akan kepuasan pelanggan, dapat digunakan penentu
kuafitas produk mengenal kinerja (performance), kehandatan (reabilly), kesesuaian
dengan spesifikasi (conformance fo specificalion), daya tahan (durability),
sevicability, estetika, kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), dan cid-ciri atau
keistimewaan tambahan (feature) (Garvin dalam Lovelock, 1994; Peppad dan
Rowland, 1995). -'
RUMUSAN MASAL AH o
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dalam penelitian ini
dapat dirumuskan rumusan masalahnya adatah:

1. Apaksh ada perbedaan kepuasan konsumen Pemutih Pond’s® dengan Pemutih
Otay® di Mirota Kampus Yogyakarta?
2. Apakah konsumen Pemutih Pond's® lebih puas daripada konsumen Pemutih

Otay® di Mirota Kampus Yogyakarta.

TUJUAN PENELITIAN

Tujuan yang akan dicapai dari penelitian ini, adalah:

1. Untuk mengetahui perbedaan kepuasan konsumen Pemutih Pond's® dengan
Pemutih Olay® di Mirota Kampus Yogyakarta.

2. Untuk mengetahui apakah konsumen Pemutih Pond's® lebih puas darpada
konsumen Pemutih Olay® di Mirota Kampus Yogyakarta.

TINJAUAN PUSTAKA

Pemasaran

Pemasaran umumnya dipandang sebagai tugas untuk menciptakan,
memperkenatkan dan menyerahkan barang dan jasa kepada konsumen dan
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bertbeda: barang, jasa, pengalaman, perisiwa, orang, tempat, kepemilikan,
ofganisasi, informasi dan gagasan. Asosiasi Pemasaran Amerika megemukakan
defenisi sebagai berikut

*Pemasaran adalsh proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran,
penelapan harga, promosi, serla penyaluan gagasan, barang dan jasa untuk
menciptakan pertukaran yang memenuhi sasaran individu dan organisasi. (Sunarto,
2004:4-5)"

Defenisi yang luas dapat menerangkan lebih jelas arti pentingnya pemasaran,

pengertian tentang pemasaran ini dikemukakan oleh. William J. Stanton sebagai
berikut:
“Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang
ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuban baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli potensial. (Swastha, 1990: 4)".

Perilaku Konsumen

Konsep pemasaran (markefing concep) merupakan falsafah pejusahaan

yang menyatakan bahwa pemasaran keinginan pembeli adalah syarat utama bagi
kelangsungan hidup perusahaan. Di bidang pemasaran perusahaan harus
memperhatkan periiaku konsumen yang berbeda-beda. Studi mengenai peritaku
konsumen selalu terfokus pada peroses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh
konsumen. Definisi perilaku konsumen:
“Sebagai suaty kegiatan individu yang secara langsung terdibat dalam mendapatkan
dan mempergunakan barang-barang dan jasa juga termasuk dalamnya peroses
pengambiian keputusan pada persiapan dan penentuan keglatan-kegiatan tersebut
(Swastha dan Handoko, 1987: 9).”

Kebiasaan merupakan perilaku konsumen yang sefing nampak dan dapat
didefinisikan sebagai perilaku yang berulang kali dilakukan. Dalam hubungannya
dengan perilaku konsumen, keblasaan kebiasaan didefinisikan sebagal perilaku
pembelian yang besulang yang tanpa disertai dengan mencari informasi yang lebth
banyak dan tanpa mengevaluasi pilihan dari altematif yang tersedia.

Ada empat tipe peritaku konsumen:
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1. Konsumen yang melakukan pembelianya dengan pembuatan keputusan timbul

kebutuhan mencari informasi dengan mengevaluasi merek serta memutuskan
pembelian dan dalam pembeliannya memertukan keterlibatan tinggi.

2. Perlaku konsumen yang melakukan pembelian dengan satu merek terientu
secara berulang-ulang dan konsumen mempunyai keterfibatan tinggt dalam
proses pembeliannya. Perilaku konsumen seperti itu menghasikan tipe perilaku
konsumen yang loyal terhadap merek.

3. Pernlaku konsumen yang metalukan pembelian dengan pembuatan keputusan,
dan pada proses pembeliannya konsumen merasa kurang terdibat. Perilaku
pembelian seperti ini menghasilkan tipe perilaku konsumen fimited decision
making.

4. Perilaku konsumen yang dalam pembelian atas suatu merek produk berdasarkan
kebiasan, dan pada saat melakukan pembefian konsumen merasa kurang
feribat. Perilaku seperti itu menghasilkan perilaku konsumen tipe inertia.

Melalui suatu survai pendahuluan yang bersifat eksploratf, dapat diidentifikasi

semua atribut produk yang menetukan kepuasan pelanggan dan persepsi pelanggan

tentang nilai kualitas dan produk Kualitas produk, yang mencakup:

1) Performansi (performance), berkaitan dengan aspek fungsional dari produk inti.

2) Feature, berkaitan dengan pilihan-pilihan dan pengembangannya.

3) Kehandalan (reabiiity), berkaitan dengan tingkat kegagalan dalam penggunaan
produk.

4) Serviceability, berkaitan dengan kemudahan dan ongkos perbaikan.

5) Korfermansi (conformance), berkaitan dengan tingkat kesesuaian produksi
terhadap spesffikasi yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan
pelanggan.

8) Durability, berkaitan dengan daya tahan atau masa pakai dari produk #u.

7) Kuslitas yang dikasakan (perceived qualily) bersifat subjekiif, berkaitan dengan
perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk itu sepert: menigkatkan
harga diri mbral. dan lain-tain.

Kepuasan Konsumen

Persaingan yang semakin kefat menyebabkan semakin banyak produsen
yang terfibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan komsumen. Untuk itu
sefiap perusahaan haius dapat menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan
sebagai tujuan utama. Beberapa pakar berikut membesikan definisi mengenai
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan:
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kefidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
ketidakpuasan yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau nonna kinerja
lainnya kineda aktual produk yang dirasakan setelsh pemakaiannya (Fardy
Tiiptono, 1994: 24).

b. Wilkie (1990: 89) mendefinisikan sebagai suatu tanggapan emosional pada
evaluasi terthadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa (Fandy Tjiptono,
1994: 24)

Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen: sistem pengiriman,

performa produk atans jasa, citra, hubungan harga-nilai, kinerja, persaingan.

METODE PENEI:.ITIAN
Pangukuran Variabel

Pengukuran variabel dilakukan dengan melihat indikator atas kepuasan
konsumen berdasarkan kuslitas produk yang meliputi: kinerja (performance),
kehandalan (reability), kesesuaian dengan spesifikasi {conformance fo specification),
daya tahan (durability), sevicability, estetika, kuafitas yang dipersepsikan (perceived
quality), dan cii-ciri atau keistimewaan tambahan (feafwre). Kemudian indikator
dijadikan sebagai itk tolak untuk menyusun item-item instrument yang dapat berupa
kuesioner penelitian.

Data dan Metode Pengumpuian Data

Penelittan ini dengan menggunakan metode sampling probabiitas,
sedangkan pengumpufan datanya difakukan dengan kuesioner dengan sampel untuk
Pemutih Pond’s® sebanyak 100 orang dan sampei untuk Pemutih Olay® sebanyak
100 orang. Uji validitas dan reabilitas insterumen ditakukan terhadap responden. Uii
coba untuk mengetahui wvaliditas dan reabilitas butir-butir insterumen yang
digunakan. Analisis data yang dilakukan adalah dengan menggunakan One Way
Anova dua sampel untuk menganalisis kepuasan konsumen. Setelah melakukan
pengambilan data dan menganalisis, maka dapat dibuat suatu kesimpulan tentang
penilaian yang diakukan sera memberikan saran kepada instansi yang
bersangkutan.

ANALISIS DATA
Analisis Data Statistik Deskriptif

Berdasarkan data primer dari responden diketalwi bahwa sampel wanita
menunjukkan usia mereka didominasi oleh wanita 31 ~ 40 tahun. Responden paling
banyak tingkat pendidikan terakhimya SMA. dan bekerja sebagal wiraswasta dengan
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penghasilan antara Rp 500.000 — Rp 1.000.000. Untuk responden dan Kalangan pria

diketahui bahwa mereka didominasi pria berusia 21 ~ 30 tahun. Responden pria
paling banyak juga dar tingkat pendidikan terakhirmya SMA dan sebagal wiraswasta
dengan penghasilan dibawah Rp 500.000.
Pengujian Validitas dan Reliabilitas

Uji signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung dengan r tabel
untuk degree of freedom (df) = n - 2, dalam hal ini n adalah jumiah sample (Ghozall,
2005: 45). Pada penelitian ini jumiah sampel (n) = 100 dan besamya df dapat
dihitung 100 - 2 = 98 dengan df = 98 dan alpha = 0,025, didapat r tabel = 0,197. Jadi
r hitung > r tabelwe.o a5 adalah 0,197 maka data valid (Tabel 1 dan 2).

TABEL 1

HASIL UJi TINGKAT VALIDITAS PEMUTIH POND'S®
Dimensi BNu%:r T hitung J wzfi(g’:%) Hasil Pengujian  Keterangan

1. 0,807 0,197 r hitung > r tabel Vakd

Kinerja 2, 0,838 0,197 r hifung > r fabel Valid

3. 0765 0,197 r hitung > r tabel Valid

1. 0,795 0,197 r hitung > r tabel Valid

:fe's"'“m 2. 0751 0197 r hitung > r tabel Valid

3. 0,728 0,197 r hitung > r tabel Valid

1. 0,779 0,187 r hitung > r tabel Valid

Kehandalan 2. 0,794 0,197 r hitung > r tabel Valid

3. 0,818 0,197 r hitung > r tabel Valid

: 1. 0,819 0,197 r hitung > r tabel Valid

Kesesuaian 2. 0,779 0,197 7 hitung > r fabe) Valid

3. 0,766 0,197 r hitung > r tabel Valid

1. 0,588 0,197 f hitung > r tabel Valid

: 2 0,690 0,197 r hitung > r tabel Valid

DayaTahan  53° o577 0.197 chitung> rtabel  Vatid

4. 0,575 0,197 r hitung > r tabel Valid

1. 0,807 0,197 r hitung > r tabel valid

Setvice 2. 0,886 0,197 r hitung > ¢ tabel Valid

3. 0772 0,197 1 hitung > r tabel Vakd

1. 0,801 0,197 ¢ hitung > r tabel Valid

Estetika 2. 0,686 0,197 r hitung > r tabel Valid

3. 0,723 0,197 r hitung > r tabel Valkd

4. 0,501 0,197 1 hitung > r tabel Valid

1. 0,791 0,197 1 hitung > r tabet Valid

Kualitas 2. 0,881 0,197 r hitung > ¢ tabel Valid

- 0,802 0,197 r hitung > r tabel Valid
Sumber: Data primer diolah.
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TABEL 2
HASIL UJI TINGKAT VALIDITAS PEMUTIH OLAY®
Dimensi :uc;ir r hitung rta?;égi%) Hash Pengujian  Keterangan
1. 0,723 0,197 r hitung > r tabel Valii
Kinesa 2. 0,790 0,197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,751 0,197 r hitung > r tabel Valki
1. 0,773 0,197 r hitung > r tabel Valid
Keistimewaan 2. 0,727 0,197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,758 0,197 r hitung > r tabel Valid
1. 0,704 0,197 7 hitung > 1 tabel Vailid
Kehandalan 2. 0,808 0,197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,788 0,197 r hitung > r tabet Valid
1. 0,876 0,197 1 hitung > r tabel Valid
Kesesuaian 2. 0,854 0197 7 hitung > r tabe} Valid
3. 0,849 0,197 r hitung > r tabel Valid
1. 0,756 0,197 r hitung > r tabel Valid
2. 0,749 0,197 r hitung > r tabel Valid
Daya Tahan 3. 0388 0187  rhitung >rtabel  Vaiid
4, 0,393 0,197 r hitung > r tabel- Valid
1. 0,750 0,197 r hitung > r tabel Valid
Service 2. 0,847 0,197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,858 0,197 r hitung > r tabel Valid
1, 0,838 0,197 r hitung > r tabel Valid
Estefika 2. 0,768 0197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,604 0,197 f hitung > r tabel Valid
4. 0,407 0,197 r hitung > r tabel Valid
1. 0,765 0,197 ¢ hitung > r tabel Valid
Kualitas 2. 0,851 0,197 r hitung > r tabel Valid
3. 0,845 0,197 r hitung > r fabel Valid

Sumber: Data primer diolah, dari lampiran D,

TABEL 3
HASIL UJt RELIABILITAS PEMUTIH POND'S®

Cronbach iGiteria
Varlabel Aipha __ Nunnalty Hasl Pengujian Keterangan

No

1. Kinerja 0,725 060 Cronbach Apha> 080 Reliabel
2. Keistimewaan 0632 060 Cronbach Ajpha> 0,80 Relabel
3. Kehandalan 0,714 060  Cronbach Alphe > 0,60 Reliabel
4, Kesesuaian 0,698 060 Cronbach Aigha > 0,60 Realiabel
5.
6.
7.
8.

Daya tahan 0,682 060 Cronbach Alpha > 0,60  Rellabel

Senice 0,768 080 Cronbach Alipha> 0,60 Reliabel

Estetika 0613 0,60 Cronbach Alpha> 0,60 Reliabel

Kualitas 0,774 0,60  Cronbach Alpha> 080 Reliabel
Sumber: Data primer diolah
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TABEL 4

HASIL UJI RELIABILITAS PEMUTH OLAY®

Cronbach Kriteria

No  Variabel Alpha __ Nunnall Hasil Pengujien Keterangan
1. Kinerja 0,622 060  Cronbach Alpha> 0,60 Reliabel
2. Keistimewaan 0,620 0,60  Cronbach Alpha> 0,60 Reliabel
3. Kehandalan 0,850 080  Cronbach Alpha>060 Reliabel
4. Kesesuaian 0,825 0,60  Cronbach Alpha> 060 Reliabel
5. Daya tahan 0,655 0,60  Cronbach Aipha> 0,60 Reliabe!
6. Service 0,754 060  Cronbach Alpha> 0,60 Rediabel
7. Estetika 0,655 060  Cronbach Alpha> 060 Reliabel
8. Kuglitas 0,757 0,60  Cronbach Alpha > 0,60  Reliabet

:Sumber: Data primer diolah

SPSS versi 15.0 memberikan fasiltas untuk mengukur refiabilitas dengan uji statistk
Cronbach Alpha (o). Suatu variabel dikatakan reliabel jika memberikan nilai
Cronbach Alpha > 0,60 (Ghozali; 42: 2005). Berdasarkan tabel 3 dan 4 diketahui
bahwa Cronbach Alpha > 0,60 maka variabel reliabel.

Pengujian Nomnalitas Data

Uji normalitas data dalam peneliian in menggunakan ajat analisis
kokmogorov-smirmov test dengan distribusi normal. Sebaran data dinyatakan normal

apabila Sig. > 0,05 (iabel § dan 8)

TABEL S
HASIL UJi RELIABILITAS PEMUTIH OLAY®
No Variabel kolmogorov-smimov Hasil Penguijian Keterangan
1. Kinerja 0,083 kolmogorov-smitnov > 0,05 nomal
2. Keistimewaan 0,059 kolmogorov-smimov > 0,05 nommat
3. Kehandalan 0,060 kolmogorov-smimov > 0,05 nomal
4. Kesesuaian 0,101 koimogorov-smimov > 0,05 normal
5. Dayatahan 0,068 kolmogosov-smimov > 0,05 normal
6. Service 0,085 kolmogorov-smimov > 005 normal
7. Estetika 0,062 kolmogorov-smimov > 0,05 npormal
8. Kualitas 0,092 kolmogorov-smimov > 0,05 normal
Sumber: Data primer diolah
TABEL 6
HASIL UJI RELIABILITAS PEMUTIH OLAY®

No  Variabel kolmogorov-smirmnov Hasil Pengujian Keterangan
1. Kinerja 0,073 koimogorov-smirnov > 0,05  normal
2. Keistimewaan 0,078 koimogorov-smimov > 0,05 nomal
3. Kehandalan 0,065 kolmogorov-smimov > 0,05 nomal
4. Kesesuaian 0,080 kolmogorov-smimov > 0,05 normal
5. Dayatahan 0,070 kolmaogorov-smimov > 0,05 normal
6. Sewice 0,089 kokmogorov-smimov > 005 nonmal
7. Estetika 0,108 kolmogorov-smimov > 0,05 nommal
8. Kualitas 0,163 kolmogorov-smimov > 0,05 normal
Sumber. Data primer drolan
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Pengujian Hipotesis
Berdasarkan hasil pengujian ANOVA data skor kepuasan konsumen

berdasarkan kuafitas produk pemutih Pond’s® dengan pemutin Olay® pada tabel 4.7,

menunjukan bahwa asumsi homogenitas varian terpenuhi. Ini ditunjukan oleh Fa >

Fuw atau nilai Sig. 0,003 < 0,05, maka Ho ditolak yang berarti kedua kelomok tidak

memiliki rata-rata kepuasan yang sama. Uniuk menjawab hipotesa yang ke dua yang

berbunyl Apakah konsumen Pemutih Pond's® iebih puas darpada konsumen

Pemutih Otay® di Mirota Kampus Yogyakarta, menggunakan analisis Compara Mean

diperoleh nilai pemutih Pond's® sebesar 101,67 dan pemutih Olay® sebesar 98,63.

berarti konsumen pemutih Pond's® lebih puas dibanding konsumen pemutih Olay®.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis di atas, maka dapat ditarik kesimputan sebagai berikut:

1. Hipotesis yang menyatakan ada perbedaan yang signifikan konsumen pemutih
Pond’s® dengan kepuasan konsumen pemutih Olay® di Mirota Kempus
Yogyakarta, terbukti. Ini dapat dilihat dengan diperolehnya nilai twng S€besar
2,983 > Lwe Sebesar 1,972 yang artinya terdapat perbedaan yang signifikan
tingkat kepuasan konsumen permutih Pond’s® dengan kepuasan konsumen
pemutih Otay® di Mirota Kampus Yogyakarta. :

2. Hipotesis yang menyatakan bahwa kepuasan konsumen permutih Pond’s® iebih
puas dibandingkan pemutit Olay® di Mirota Kampus Yogyakarta, terbukti. Tingkat
kepuasan keseluruhan pada pemutih Pond's® diperoleh 101,67 lebih tinggi dari
pada pemutih Olay® 98,63. Perbedaan tingkat kepuasan konsumen tersebut
diperofeh 3,040. Dimana tingkat kepuasan konsumen pemutih Pond’s® lebih
tinggi dibanding kepuasan konsumen pemutih Otay®. Dengan kata lain, kepuasan
konsumen pemutih Pond’s® lebih puas dibandingkan pemutih Olay® di Mirota
Kampus Yogyakarta,

Oleh karena itu peneliti menyarankan pihak perusahaan untuk telap

memperiahankan agar setiap konsumen ietap untuk memifh pemuth Pond's®

dengan cara meningkatkan lagi dalam memberikan informasi teniang keunggulan
pemutih Pond’s®, memperioritaskan unfuk wanita dari segala tingkat usia, sedangkan
untuk konsumen pemutih Olay® penelii menyarankan pihak perusahaan untuk
meningkatkan kma faktor kualitas produk yaitu kinerja (performance), kehandalan

(reability), kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specification), daya tahan

(durability), sevicahiMy, estetika, kualitas yang dipersepsikan (perceived qualify), dan

ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (feafurs). Disamping itu juga pihak perusahaan

diharapkan untuk lebih meningkatkan lagi dalam memberikan informasi baik media
cetak maupun di media elektronik tentang keunggulan pemutih Olay®, memberikan
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diskon dalam pembelian dengan jumlah banyak, memperioritaskan untuk wanita dani
segala tingkat usia, den masyarakat golongan menengah ke bawah.
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