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Abstract 
 
There are several factors that affect consumer satisfaction, one of which is the quality of the product. Based on the 
satisfaction assessment data at the Yoorihana store through the Shopee application, from 5 assessment scales, 
there are some consumers from the yoorihana store who provide less assessment of shopping satisfaction through 
the Shopee application so that the satisfaction assessment results at the store are not included in the best category. 
This study aims to determine the effect of product quality on consumer satisfaction in Yoorihana store through 
shopee application. This study used primary data obtained from the distribution of questionnaires containing 13 
statements to 37 consumer samples. This study is descriptive, quantitative, and the influence of analysis in this 
study using simple linear regression analysis. The results showed that the variables on product quality had a 
significant influence on employee satisfaction of 41.6%. 
 
Keywords: Product Quality, Consumer Satisfaction, Marketing. 
 
Pendahuluan 

Shopee merupakan salah satu platform pasar digital dengan pengguna terbanyak di 
Indonesia. Shopee adalah aplikasi online untuk jual beli. Shopee menawarkan  berbagai macam 
produk mulai dari produk fashion sampai dengan produk untuk kebutuhan sehari-hari. 
Menurut riset iPrice, Shopee adalah aplikasi dengan pengguna aktif bulanan dan paling 
banyak diunduh di Indonesia pada2020. 
 

Tabel 1. Top 5 Toko Online di Indonesia 
 

 
Sumber : https://iprice.co.id/insights/mapofecommerce/ 

 
Toko Yoorihana merupakan salah satu toko online dibidang fashion yang memanfaatkan 

aplikasi shopee untuk menjual produknya. Adapun produk yang ditawarkan oleh toko 
Yoorihana berupa pakaian sehari-hari wanita. Saat ini toko Yoorihana melalui aplikasi Shopee 
sedang melakukan strategi pemasaran untuk mendapatkan penilaian kepuasan terbaik dari 
pelanggan sehingga terbentuk opini dari pelanggan untuk membeli ulang terhadap produk 
yang ditawarkannya. 

Menurut American Marketing Association dalam Kotler dan Keller (2009:5), pemasaran 
adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, 
mengkomunikasikan, dan memberikan nilai kepada pelanggan dan untuk mengelola 
hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku 
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kepentingannya. Kemudian Dharmesta dan Irawan (2005 : 5) menyatakan bahwa pemasaran 
adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan untuk 
merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang dan jasa 
yang memuaskan kebutuhan baik kepada pembeli yang ada maupun pembeli yang potensial.” 
Dari teori tersebut dapat diketahui bahwa Pemasaran memang sangat erat kaitannya dengan 
kegiatan kehidupan kita sehari-hari karena berhubungan dengan konsumen yang melalui 
serangkaian proses dari perencanaan hingga mendistribusikan barang dan jasa untuk 
mengelola hubungan pelanggan sehingga mendapatkan keuntungan organisasi dan pemangku 
kepentingan. Sureshchandaretal (2002) mengatakan bahwa kualitas produk/jasadan kepuasan 
merupakan dua konsep inti dalam praktek pemasaran. Seperti yang dikemukakan oleh Sivadas 
dan Prewitt (2000) bahwa bagaimanapun juga, pondasi dari konsep pemasaran adalah 
pemenuhan kepuasan pelanggan. Kotler(2013) mengemukakan beberapa metode yang dapat 
digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan.Metode pertama adalah  sistem pengaduan, 
yang memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk memberikan saran, keluhan dan 
bentuk ketidakpuasan lainnya dengan menyediakan kotak saran. Metode kedua adalah survey 
pelanggan, seperti melalui surat pos, telepon, atau wawancara secara langsung. Metode ketiga 
adalah panel pelanggan, dimana perusahaan mengundang pelanggan yang setia terhadap 
produk dan mengundang pelanggan yang telah berhenti membeli atau telah pindah menjadi 
pelanggan perusahaan lain. Berikut ini adalah data kepuasan pelanggan : 
 

Tabel 2. Kepuasan Pelanggan Toko Yoorihana 
 

Penilaian 
Kepuasan 

Pelanggan setiap 
pembelian 

Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Bintang 5 Bintang 4 Bintang 3 Bintang 2 Bintang 1 
33 4 0 0 0 

(Sumber : Laporan Penilaian Toko Shopee Indonesia) 
 

Tabel diatas merupakan kumpulan penilaian dan ulasan pembeli pada produk di Toko 
Yoorihana melalui aplikasi shopee setelah pesanan sampai kepada pembeli. Penilaian produk 
digunakan untuk mengukur kepuasan pembeli atas pembelian dan pengalaman berbelanja 
mereka di toko Yoorihana. Penilaian Produk memberikan referensi penting bagi calon 
pembeli. Penilaian produk juga dapat berfungsi sebagai patokan bagi calon pembeli yang ingin 
mengetahui apakah produk tersebut memenuhi ekspektasi mereka. 

Penilaian produk memiliki skala 1 hingga 5 bintang, dengan 5 bintang sebagai yang terbaik. 
Pada toko Yoorihana terdapat 33 pembelian baju dengan skala kepuasan bintang 5, selanjutnya 
terdapat 4 pembelian baju dengan skala kepuasan  bintang 4, dan 0 pembelian barang dengan 
skala kepuasan bintang 3, bintang 2, dan bintang satu. Berdasarkan data tersebut maka dapat 
diambil kesimpulan bahwa pelanggan kebanyakan cukup puas berbelanja di toko Yoorihana 
meskipun ada 4 pembeli yang memberikan penilaian skala kepuasan satu tingkat dibawah 
skalaterbaik. 

Menurut Lupiyoadi (2013), salah satu faktor utama yang harus diperhatikan oleh 
perusahaan adalah kualitas produk. Pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Menurut Umar (2013), 
beberapa faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah mutu produk dan 
pelayanannya, serta pelayanan setelah penjualan. Menurut Tjiptono (2013), salah satu faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah fitur produk dan jasa. Dalam hal ini, kepuasan 
pelanggan terhadap produk atau jasa secara signifikan dipengaruhi oleh hasil evaluasi 
pelanggan terhadap fitur produk atau jasa. Kemudian Tjiptono (2013) menyatakan
 beberapa faktor yang sering digunakan saat mengevaluasi kepuasan 
konsumen terhadap suatu produk,yaitu: 
1. kinerja (performance) berupa pemberian manfaat produk bagi konsumen yang 

mengkonsumsi; 
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2.  keistimewaan tambahan (feature) produk, yaitu ciri khas yang membedakan 
suatu produk dengan produk pesaing sejenis; 

3. keandalan (reliability) yaitu kemungkinan kecil atas suatu kegagalan pakai atau 
kerusakan; 

4. kesesuaian dengan spesifkasi (conformance to specification) yaitu sejauh mana 
karakteristik desain operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya; 

5. daya tahan (durability) yang berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat 
terusdigunakan; 

6.  kegunaan (serviceability) yang meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 
mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan; (6)estetika (aestethic) 
yaitu daya tarik produk terhadap panca indera;dan, 

7. kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) meliputi cita rasa, reputasi produk, dan 
tanggung jawab perusahaan terhadap produk yang dikonsumsi oleh konsumen. 
 
Menurut Kotler dan Keller (2018:118) kualitas adalah kelengkapan fitur suatu produk atau 

jasa yang memiliki kemampuan untuk memberikan kepuasan terhadap suatu kebutuhan. 
Selanjutnya kualitas produk merupakan hal yang sangat penting untuk dijaga agar suatu 
industri tidak kehilangan konsumen, dan reputasi perusahan tetap terjaga dengan baik 
(Prawirosentoso : 2012). Selanjutnya Menurut Yoga (10 : 2016) kualitas didefinisikan sebagai 
keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan memenuhi 
kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. 

Kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2008:7) adalah karakteristik produk atau 
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan yang 
dinyatakan atau diimplikasikan. Sedangkan menurut Kotler dan Keller (2012:143) kualitas 
produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai 
bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen tidaklah selalu semudah yang dibayangkan. Bagian dari kualitas produk adalah 
perihal kualitas produk. Konsumen tidak selalu mengatakan apa yang mereka inginkan dan 
banyak produk yang kurang berhasil karena kegagalan dalam memahami aspek-aspek yang 
sesungguhnya bernilai bagi pelanggan mereka seperti kualitas produk yang handal (Umar, 
2013). Berikut adalah beberapa evaluasi yang didapat dari 10 orang pelanggan toko Yoorihana 
melalui aplikasi shopee mengenai barang yang telah diterima: 
 

Tabel 3. Pernyataan Pelanggan Terhadap Kualitas Barang 
 

No. Pernyataan Pembeli 
1. Baju sesuai foto, bahan lembut. 
2. Suka dengan baju yang diterima, tidak mengecewakan. 
3. Suka dengan baju yang diterima 
4. Suka dengan baju yang diterima, bahan lembut 
5. Suka dengan baju yang diterima, bahan bagus, bahan lembut, 

kualitas baju tidak diragukan lagi. 
6. Bahan lembut, baju bagus, nyaman dipakai, sesuai dengan foto, 

suka dengan baju yang diterima 
7. Bahannya sangat bagus 
8. Baju bagus, Suka dengan baju yang diterima 
9. Baju bagus, Suka dengan baju yang diterima 
10. Baju sangat bagus, jahitan rapi. 

(Sumber : Laporan Penilaian Toko Shopee Indonesia) 
 

Dari tabel diatas diketahui bahwa hasil data evaluasi dari 10 orang pelanggan mengenai 
produk yang telah dibeli diantaranya mengatakan bahwa pembeli suka dengan baju yang 
diterima, pembeli puas dengan baju, baju sesuai dengan foto, baju yang nyaman dipakai, 
Pelanggan suka dengan bahan baju, kualitas baju yang bagus, dan jahitan baju yang rapi. 
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Kualitas produk adalah keadaan fisik, fungsi dan sifat produk bersangkutan yang dapat 
memenuhi selera dan kebutuhan konsumen dengan memuaskan sesuai nilai uang yang telah 
dikeluarkan (Supriyadi, Yuntawati Fristin, dan Ginanjar KN : 2016). Apabila perusahaan ingin 
mempertahankan keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek 
dimensi apa saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual 
perusahaan tersebut dengan produk pesaing. Ada sembilan dimensi kualitas produk seperti 
berikut ini: 
a. Bentuk (form), meliputi ukuran, bentuk, atau struktur fisikproduk. 
b. Fitur (feature), karakteristik produk yang menjadi pelengkap fungsi dasarproduk. 
c. Kualitas kinerja (performance quality), adalah tingkat dimana karakteristik utama 

produkberoperasi. 
d. Kesan kualitas (perceived quality) sering dibilang merupakan hasil dari penggunaan 

pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat kemungkinan bahwa 
konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas produk yangbersangkutan. 

e. Ketahanan (durability), ukuran umur operasi harapan produk dalam kondisi biasa atau 
penuh tekanan, merupakan atribut berharga untuk produk–produktertentu. 

f. Keandalan (reliability), adalah ukuran probabilitas bahwa produk tidak akan mengalami 
malfungsi atau gagal dalam waktutertentu. 

g.  Kemudahan perbaikan (repairability), adalah ukuran kemudahan perbaikan 
produk ketika produk itu tak berfungsi ataugagal. 

h. Gaya (style), menggambarkan penampilan dan rasa produk kepadapembeli. 
i. Desain (design), adalah totalitas fitur yang mempengaruhi tampilan, rasa, dan fungsi 

produk berdasarkan kebutuhanpelanggan. 
Berdasarkan dimensi-dimensi tersebut maka dapat disimpulkan bahwa suatu dimensi 

kualitas produk merupakan syarat agar produk yang dijual memiliki kualitas sehingga 
dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan yang sesuai dengan harapan mereka 
terhadap produk yang dibeli. Berdasarkan tabel evaluasi pembeli terhadap kualitas 
produk, setiap komentar dari masing - masing pembeli di toko Yoorihana melalui aplikasi 
Shopee merupakan suatu dimensi kualitas produk yang memberikan kepuasan terhadap 
pelanggan yang sesuai dengan harapan barang yang diinginkan pelanggan. Berdasarkan 
uraian dan gejala di atas, kualitas barang merupakan topik yang menarik untuk diangkat 
dalam penelitian ini, dimana kualitas barang dapat menjadi faktor yang menentukan 
tingkat kepuasan konsumen pada Toko Yoorihana melalui aplikasi Shopee . 

 
Landasan Teori 

Lupiyoadi (2013) menyatakan bahwa dalam menentukan tingkat kepuasan, terdapat 
lima faktor utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan sebagai berikut : 

1. Kualitas produk, dimana pelanggan akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakanberkualitas. 

2. Kualitas pelayanan, dimana terutama untuk industri jasa, pelanggan akan merasa puas bila 
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yangdiharapkan. 

3. Emosional, dimana pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa 
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu 
yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan lebihtinggi. 

4. Harga, dimana produk yang memiliki kualitas sama tetapi menetapkan harga yang relatif 
murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepadapelanggannya. 

5. Biaya, yaitu situasi dimana pelanggan tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak 
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 
terhadap produk atau jasa itu (Lupiyoadi,2013) 

Umar (2013) menyatakan bahwa beberapa faktor utama yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan adalah mutu produk dan pelayanannya, serta pelayanan setelah penjualan. Salah 
satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah fitur 
produkdanjasa(Tjiptono:2013).Berdasarkanhalini,makadapatdiketahuibahwa 
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kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa secara signifikan dipengaruhi oleh hasil 
evaluasi pelanggan terhadap fitur produk ataujasa. 

Tjiptono (2013) menyatakan beberapa faktor yang sering digunakan saat mengevaluasi 
kepuasan konsumen terhadap suatu produk, yaitu: 

1. kinerja (performance) berupa pemberian manfaat produk bagi konsumen yang 
mengkonsumsi; 

2. keistimewaan tambahan (feature) produk, yaitu ciri khas yang membedakan  suatu 
produk dengan produk pesaingsejenis; 

3. keandalan (reliability) yaitu kemungkinan kecil atas suatu kegagalan pakai atau 
kerusakan; 

4. kesesuaian dengan spesifkasi (conformance to specification) yaitu sejauh mana 
karakteristik desain operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan 
sebelumnya; 

5. daya tahan (durability) yang berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat 
terusdigunakan; 

6. kegunaan (serviceability) yang meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, mudah 
direparasi, serta penanganan keluhan yangmemuaskan; 

7. estetika (aestethic) yaitu daya tarik produk terhadap pancaindera; 
8. kualitas yang dipersepsikan (perceived quality) meliputi cita rasa, reputasi produk, dan 

tanggung jawab perusahaan terhadap produk yang dikonsumsi oleh konsumen. 
 
Dimensi Kualitas barang pada penelitian ini digunakan untuk kualitas barang pada toko 

Yoorihana melalui aplikasi Shopee dan pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen. Untuk 
mengukur kepuasan konsumen tersebut, peneliti membuat instrument penelitian yaitu 
kuisioner yang akan diibagikan kepada pembeli yang memakai barang yangdijual. 

Dari pemaparan beberapa teori di atas, maka peneliti membuat kerangka pemikiran agar 
mempermudah pembaca dalam memahami konsep penelitian ini. Kerangka pemikiran 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

 
Tabel 4. Kerangka pemikiran penelitian 

 
METODE PENELITIAN 
KarakteristikPenelitian 

Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif. Menurut Darmawan 
(2013 : 37) penelitian kuantitatif adalah suatu proses menemukan pengetahuan yang 
menggunakan data berupa angka sebagai alat menemukan keterangan mengenai apa yang 
ingin kita ketahui. 

Analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian analisis 
deskriptif dan kausalitas. metode penelitian analisis deskriptif adalah “Penelitian yang 
dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih 
(independen) tanpa membuat perbandingan, atau menghubungkan dengan variabel yang 
lain (sugiyono 2006 : 11). Sekaran (2006 : 158) menyatakan bahwa studi deskriptif dilakukan 
untuk mengetahui dan menjadi mampu untuk menjelaskan karakteristik variabel yang 
diteliti dalam suatu situasi. Selanjutnya sugiyono (2006 :12) menyatakan bahwa hubungan 
kausal adalah hubungan sebab akibat, bila X mempengaruhi Y. 
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Kualitas Barang (X) Kepuasan Konsumen (Y) 

Tingkat keterlibatan peneliti adalah tidak mengintervensi data yaitu “penelitian yang 
tidak melakukan manipulasi data.” (Indrawati 2015 : 117). Kemudian unit analisis dilakukan 
secara individu yaitu pelanggan di toko Yoorihana melalui aplikasi Shopee. Waktu 
pelaksanaan penelitian ini adalah cross sectional. “Apabila pengumpulan data dilakukan 
dalam satu periode kemudian data itu diolah, dianalisis, dan kemudian ditarik kesimpulan 
maka itu disebut menggunakan metode cross sectional” (Indrawati 2015 : 118). 
 
Populasi dan Sampel 

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek/subyek yang yang 
mempunyai kualitas dan kerakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 
dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.” (Sugiyono, 2006 : 72). Dalam penelitian ini, 
populasi yang ada adalah seluruh pelanggan di toko Yoorihana yang membeli barang melalui 
aplikasi Shopee dan juga memiliki pengalaman menggunakan barang tersebut. “Sampel 
adalah suatu prosedur pengambilan data dimana hanya sebagian populasi saja yang diambil 
dan dipergunakan untuk menentukan sifat serta ciri yang dikehendaki dari suatu populasi.” 
(Siregar 2013 : 30). Sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling, berarti sampel 
atas dasar persyaratan tertentu (Istijanto, 2014). Dalam penelitian ini, sampel 
dipersyaratkan memiliki pengalaman cukup dalam menggunakan barang pada toko 
Yoorihana, yaitu bahwa sampel sudah pernah membeli dan menggunakan sendiri barang 
tersebut. Akibatnya tidak semua pelanggan pada Toko Yoorihana yang membeli barang 
melalui aplikasi Shopee memiliki peluang yang sama untuk terpilih sebagai sampel. 

Suparmoko (2013) menyatakan bahwa sebaiknya ukuran sampel terkecil adalah 30 
elemen. Berdasarkan teori tersebut dan keterbatasan jumlah sampel yang diperoleh di 
lapangan, maka penentuan jumlah sampel dihentikan setelah responden mencapai 37 orang. 
Jadi penentuan jumlah sampel sebanyak 37 orang dalam penelitian ini sudah mencukupi 
syarat yang berlaku dalam teori minimal sampel untuk kebutuhan generalisasi. 
 
Hipotesis Penelitian 

Darmawan (2013:120) mengemukakan bahwa: “Hipotesis merupakan jawaban 
sementara terhadap rumusan masalah penelitian.” Sebelum merumuskan hipotesis 
penelitian, peneliti terlebih dahulu membuat model penelitian. Model penelitian ini 
didasarkan pada kerangka pemikiran yang telah diuraikan sebelumnya. Model penelitian 
dapat dilihat pada gambar berikut. 

Gambar 1. Hipotesis Penelitian 
 

Pada gambar tersebut dapat dilihat bahwa keterkaitan variabel Independen kualitas 
barang mempengaruhi variabel Dependen kepuasan konsumen. Berdasarkan model penelitian 
tersebut, hipotesis penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut: 
Hipotesis : Kualitas barang secara simultan berpengaruh signifikan  terhadap  kepuasan 
konsumen pada toko Yoorihana melalui aplikasi Shopee 
 

Analisis dan Pembahasan 

Analisis Deskriptif 
Kuisioner yang disebarkan kepada responden adalah berupa kumpulan pernyataan 

pendapat responden mengenai kualitas barang dan kepuasan konsumen berbelanja di toko 
Yoorihana melalui Shopee. Adapun pernyataan pada kuisioner yang disebarkan adalah 
berjumlah 13 pernyataan dengan setiap pernyataan memiliki empat alternative jawaban yaitu 
Sangat Setuju (SS) dengan skor 4, Setuju (S) dengan skor 3, Tidak Setuju (TS) dengan skor 2, 
dan Sangat Tidak Setuju (STS) dengan skor 1. 

Berdasarkan hasil kuisioner yang telah disebarkan, maka penulis dapat mengetahui 
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25% 43,75% 62,5% 81,25% 100% 

bagaimana tanggapan responden mengenai variable kualitas produk yang terdiri dari dimensi 
kinerja, keistimewaan tambahan, keandalan, kesesuaian, daya tahan, kegunaan, estetika, dan 
kualitas. Kemudian untuk variable kepuasan konsumen yang terdiri dari kualitas produk, 
kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Analisis Pendapat Reponden tentang 
KualitasProduk 

Kualitas barang memiliki 8 dimensi yang diukur yaitu dimensi kinerja, keistimewaan 
tambahan, keandalan, kesesuaian, daya tahan, kegunaan, estetika, dan kualitas. Pendapat 
responden mengenai kualitas barang dapat dilihat pada tabel berikut : 
 

Tabel 5. Persepsi Responden Terhadap Kualitas barang 
 

Item Dimensi STS TS S SS Skor Persentase 

1 Kinerja 0 0 36 100 136 91,89% 

2 keistimewaan 

tambahan 

0 0 18 124 142 95,94% 

3 keandalan 0 0 27 114 141 95,27% 

4 kesesuaian 0 0 18 124 125 84,45% 

5 daya tahan 0 0 30 108 138 93,24% 

6 kegunaan 0 0 26 100 126 85,13% 

7 estetika 0 0 57 74 131 88,51% 

8 kualitas 0 0 14 116 130 87,83% 

Rata-rata 133,62 90,60% 

Keterangan : Skala 1-4; n = 37; Skor ideal 148 

Berdasarkan pengolahan data pada tabel diatas yang menunjukkan persepsi responden 
mengenai kualitas barang, dapat dilihat bahwa rata-rata persentase untuk variable kualitas 
barang adalah 87,99%. Dapat disimpulkan bahwa persentase tertinggi adalah terdapat pada 
dimensi tentang keistimewaan tambahan yaitu sebesar 95,94% dan persentase terendah 
terdapat pada dimensi tentang kesesuaia yaitu sebesar 84,45%. Meskipun dimensi tersebut 
merupakan persentase paling rendah dibandingkan dengan item lain, namun masih tergolong 
kategori yang sangat tinggi. Rata-rata persentase persepsi responden mengenai kualitas 
barang dapat disajikan dalam garis kontinum seperti pada gambar berikut ini: 
 

90,60% 

 

Sangatrendah Rendah Tinggi Sangattinggi 

Gambar 2. Persentase Persepsi Responden Mengenai Kualitas Barang 
 

Berdasarkan garis kontinum tersebut dapat dilihat bahwa persentase untuk kualitas 
produk berada dalam kategori sangat tinggi. Hal ini dapat diartikan kualitas produk di toko 
Yoorihana sangat tinggi dimana kinerja, keistimewaan tambahan, keandalan, kesesuaian, daya 
tahan, kegunaan, estetika, dan kualitas di toko Yoorihana sangat tinggi. 
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25% 43,75% 62,5% 81,25% 100% 

Analisis Pendapat Reponden tentang KepuasanKonsumen 
Kepuasan Konsumen memiliki 5 dimensi yang diukur yaitu dimensi kualitas produk, 

kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. Pendapat responden mengenai kepuasan 
Konsumen dapat dilihat pada tabel berikut : 
 

Tabel 6. Persepsi Responden Terhadap Kualitas barang 
 

Item Dimensi STS TS S SS Skor Persentase 

1 kualitas 

produk 

0 0 24 116 140 94,12% 

2 kualitas 

pelayanan 

0 0 33 104 137 92,56% 

3 emosional 0 0 69 24 116 78,37% 

4 Harga 0 0 45 88 133 89,86% 

5 Biaya 0 00 39 96 135 91,21% 

Rata-rata 132,2 89,22% 

Keterangan : Skala 1-4; n = 37; Skor ideal 148 

Berdasarkan pengolahan data pada tabel diatas yang menunjukkan persepsi responden 
mengenai kepuasan konsumen, dapat dilihat bahwa rata-rata persentase untuk variable 
kualitas Konsumen adalah 89,22%. Dapat disimpulkan bahwa persentase tertinggi adalah 
terdapat pada dimensi tentang kualitas produk yaitu sebesar 94,12% dan persentase terendah 
terdapat pada dimensi tentang emosional yaitu sebesar 78,37%. Meskipun dimensi tersebut 
merupakan persentase paling rendah dibandingkan dengan item lain, namun masih tergolong 
kategori yang sangat tinggi. Rata-rata persentase persepsi responden mengenai kepuasan 
Konsumen dapat disajikan dalam garis kontinum seperti pada gambar berikut ini: 

89,22% 

 

Sangatrendah Rendah Tinggi Sangattinggi 
Gambar 3. Persentase Persepsi Responden Mengenai Kepuasan Konsumen 

 
Berdasarkan garis kontinum tersebut dapat dilihat bahwa persentase untuk kepuasan 

konsumen berada dalam kategori sangat tinggi. Hal ini dapat diartikan kepuasan konsumen 
di toko Yoorihana sangat tinggi dimana kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga 
dan biaya di toko Yoorihana sangattinggi. 
 
Analisis Regresi Linier Sederhana 

Kepuasan Konsumen sebagai variabel terikat kepuasan konsumen(Y) sangat 
tergantung pada variabel bebas yang mempengaruhinya, yaitu kualitas produk (X). Untuk 
mengukur seberapa besar pengaruh variabel bebas tersebut terhadap variabel terikat 
digunakan perhitungan regresi linier sederhana. Dengan menggunakan program SPSS Version 
24 for Windows diperoleh hasil pengaruh variabel kualitas produk (x) terhadap variabel 
kepuasan konsumen (Y) dengan hasil yang dicantumkan pada tabel sebagai berikut : 
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Tabel 7. Analisis Regresi Linier Sederhana 
 

Coefficientsa 
 
 

Model 

 
Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
 

t 

 
 
Sig. 

B Std. Error Beta 
1 (Constant) -20.819 6.556  -3.175 .003 

Kualitas 
Produk 

1.640 .324 .645 5.063 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 

Model Summaryb 
 
Model 

 
R 

 
R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

1 .645a .416 .400 5.66154 
a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 
Berdasarkan hasil olah data yang dirangkum dalam Tabel diatas, dapat dibentuk suatu 

persamaan regresi linier sederhana untuk penelitian ini sebagai berikut: 
Y = 20,819 + 1,640X 

Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 
1,640. Angka tersebut menyatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang bersifat 
positif terhadap kepuasan konsumen. Jika perusahaan mampu meningkatkan kualitas produk 
yang ditawarkannya, maka kepuasan konsumen juga akan mengalami peningkatan. 
Sebaliknya, bila perusahaan malah mengalami penurunan kualitas produk yang ditawarkan, 
maka kepuasan konsumen juga mengalami penurunan. Selanjutnya, pada tabel diatas 
diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,645, yang berarti keeratan hubungan 
antara variabel bebas  yaitu kualitas produk dengan variabel terikat yaitu kepuasan konsumen 
relatif cukup kuat. Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan tersebut dikatakan cukup kuat 
karena nilai koefisien korelasi (R) lebih dari 0,5 atau mendekati 1. Selanjutnya, dari tabel  
diatas diketahui bahwa nilai koefisien determinasi R Square sebesar 0,416. Hasil ini 
menunjukkan bahwa kualitas produk yang diteliti dalam penelitian ini memiliki  kontribusi 
sebesar 41,6% untuk menjelaskan perubahan-perubahan yang terjadi dalam kepuasan 
Konsumen; sisanya sebesar 58,4% dipengaruhi oleh faktor lain  seperti harga pesaing, kualitas 
pelayanan dan lain-lain yang tidak dibahas dalam penelitianini. 
 
Hasil Uji Hipotesis 

Kepuasan konsumen sebagai variabel terikat (Y) sangat tergantung pada variabel 
bebas yang mempengaruhinya, yaitu kualitas produk (X). kemudian dilakukan Uji simultan 
atau uji F untuk menguji signifikan pengaruh variabel kualitas produk secara simultan 
terhadap variabel kepuasan Konsumen. Dengan tingkat kesalahan sebesar 0,05 atau 5% maka 
criteria pengujian hipotesis secara simultas (uji F) adalah sebagai berikut : 
Fhitung≤ Ftabel, H0diterima, Fhitung>Ftabel, H0ditolak, H1diterima 
Dengan menggunakan SPSS Version 24 for Windows diperoleh hasil uji simultan 
(uji F) untuk pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen (Y) seperti tercantum 
dalam tabel sebagai berikut : 

Tabel 7. Uji Hipotesis 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 821.700 1 821.700 25.636 .000b 

Residual 1153.910 36 32.053   
Total 1975.610 37    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk 
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Tabel diatas menunjukkan hasil uji menggunakan uji F memperoleh nilai Sig. F sebesar 
0,000 dimana nilai Sig. F < α (0,005) maka dapat disimpulkan bahwa 
Pengaruhkualitasprodukterhadapkepuasanpelangganterbuktisignifikan.Daritabel 
distribusiFdidapatkannilaiFtabelsebesar4,12sehinggadidapatkanFh㮐௨ ͏肔(25,636) >Ftabel(4,12). Karena 
Fh 㮐௨ ͏肔>Ftabel, maka dengan mengacu pada hipotesis diatas berarti H0ditolak dan H1diterima, 
artinya hipotesis “Kualitas Produk secara simultan berpengaruh  signifikan  terhadap  
Kepuasan  Konsumen  di    Toko  Yoorihana melalui aplikasi Shopee” diterima. 
 
Kesimpulan 

Berdasarka hasil pengolahan data secara deskriptif, tanggapan responden mengenai 
kualitas produk secara keseluruhan berada pada kategori sangat tinggi dengan persentase 
sebesar 90,60%. Artinya secara keseluruhan barang yang dinilai konsumen memiliki kinerja 
yang memuaskan, dijual lebih unggul dari pesaing, mempunyai daya tahan yang handal, sesuai 
dengan harapan, menambah keindahan, membuat konsumen semakin percaya diri, 
mempunyai estetika (daya tarik) tersendiri, dan barang yang sesuai dengan apa yang 
dibayangkan. 

Berdasarkan hasil pengolahan data secara deskriptif, tanggapan responden untuk 
kepuasan konsumen berada pada kategori sangat tinggi dengan hasil persentasi sebesar 
89,22%. Artinya Toko Yoorihana memberikan kepuasan dalam menggunakan produk yang 
dijual, memiliki kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan konsumen, konsumen merasa 
percaya diri memakai barang yang dijual di Toko Yoorihana, harga barang yang sesuai dengan 
kualitas yang ditawarkan Toko Yoorihana, konsumen merasa tidak perlu mengeluarkan biaya 
yang besar untuk membeli berbagai produk karena tersedia hargadiskon. 

Berdasarkan hasil pengujian secara simultan dapat disimpulkan bahwa terdapat 
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dimana nilai F 
hitung sebesar 25,636 > F tabel sebesar 4,12. Artinya kualitas produk memiliki pengaruh yang 
berarti terhadap kepuasan konsumen. Kemudian Pengaruh  dari kualitas produk terhadap 
kepuasan konsumen adalah sebesar 41,6%. Sedangkan sisanya sebesar 58,4% dipengaruhhi 
oleh faktor-faktor lain yang tidak ikut disertakan dalam penelitianini. 

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, disarankan agar Toko Yoorihana terus 
mempertahankan dan juga berupaya meningkatkan kepuasan pelanggannya seperti 
meningkatkan kepuasan pelanggan secara emosional dimana konsumen dapat  merasa bangga 
dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan kagum bila menggukan barang dari Toko 
Yoorihana, serta bersedia menerima komplain dari pelanggan sehingga dapat memperbaiki 
dan meningkatkan layanan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggannya. Selain itu, 
disarankan agar karakteristik desain barang memenuhi ekspektasi pelanggan, seperti foto 
yang ditampilkan, ukuran baju, bahan yang digunakan dan sebagainya agar menghindari 
kekecewaan konsumen pasca penggunaan barang. 
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