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ABSTRAK 

Pertumbuhan bisnis di bidang  skincare  dan kecantikan telah mengalami 

peningkatan. Di Indonesia produk  skincare  banyak beredar baik  skincare  brand 

lokal maupun brand international sehingga konsumen mempunyai kesempatan 

untuk memilih produk yang disukai sesuai kebutuhan kulit. Skintific adalah salah 

satu produk perawatan kulit yang berasal dari Kanada yang memiliki market 

share terbanyak kedua di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

kualitas produk dan e-wom terhadap kepuasan konsumen  skincare  Skintific. 

Penelitian ini menggunakan Teori Planned Behavior sebagai kerangka 

teoritis untuk memahami perilaku konsumen dalam konteks memenuhi kepuasan 

konsumen. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode 

pengumpulan sampel yang digunakan ada nonprobalillity sampling menggunakan 

purposive sampling. Jumlah sampel yang terlibat dalam penelitian ini yaitu 100 

responden. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 

ordinal, yang memungkinkan untuk menganalisis hubungan antara variabel-

variabel independen ( Kualitas produk dan Electronic Word of Mouth) dan 

variabel dependen (Kepuasan Konsumen). 

Hasil uji rank spearman menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

sebesar 36,5 % terhadap kepuasan konsumen dan Electronic Word of Mouth 

berpengaruh sebesar 15,3% terhadap kepuasan konsumen. Pada Uji Kendall W 

menunjukkan korelasi yang sangat kuat sebesar 0,995 antara kualitas produk dan 

Electronic Word of Mouth terhadap kepuasan konsumen. Kemudian hasil analisis 

regresi ordinal pada parameter estimates menunjukkan kualitas produk dan 

Electronic Word of Mouth berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. 

Maka dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas suatu produk dan semakin 

positif e-WOM yang dimiliki, maka dapat meningkatkan kepuasan konsumen 

skincare skintific. 

Kata kunci :  Kualitas Produk, Electronic Word of Mouth, Kepuasan 

Konsumen, Skintific,  Skincare 
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ABSTRACT 

Business growth in the skincare and beauty has been on the rise. In 

Indonesia, there are many skincare products circulating, both local skincare 

brands and international brands, so consumers have the opportunity to choose the 

products they like according to their skin needs. Skintific is a skincare product 

originating from Canada which has the second largest market share in Indonesia. 

This research aims to test product quality and e-wom on Skintific skincare 

consumer satisfaction. 

This research uses Planned Behavior Theory as a theoretical framework 

for understanding consumer behavior in the context of meeting consumer 

satisfaction. This study uses a quantitative approach. The sample collection 

method used was non-probability sampling using purposive sampling. The 

number of samples involved in this research was 100 respondents. The analytical 

tool used in this research is ordinal regression, which makes it possible to analyze 

the relationship between independent variables (Product Quality and Electronic 

Word of Mouth) and the dependent variable (Consumer Satisfaction). 

The Spearman rank test results show that product quality has a 36.5% 

effect on consumer satisfaction and Electronic Word of Mouth has a 15.3% effect 

on consumer satisfaction. The Kendall W test shows a very strong correlation of 

0.995 between product quality and Electronic Word of Mouth on consumer 

satisfaction. Then the results of the ordinal regression analysis on the estimated 

parameters show that product quality and Electronic Word of Mouth have a 

positive effect on consumer satisfaction. So it can be concluded that the better the 

quality of a product and the positive e-WOM, the greater the satisfaction of 

skincare skincare consumers. 

Keywords: Product Quality, Electronic Word of Mouth, Consumer Satisfaction, 

Skintific, Skincare 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – INDONESIA 

 

Transliterasi kata-kata yang dipakai dalam penelitian ini berpedoman pada Surat 

Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan 

Kebudayaan RI. Nomor: 158/1987 dan Nomor: 0543b/U/1987. 

1. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 ba B Be ب

 ta T Te ت

 ṡa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 jim J Je ج

 ĥ ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 kha Kh ka dan ha خ

 dal D De د

 żal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 ra R Er ر

 zai Z Zet ز

 sin S Es س

 syin Sy es dan ye ش

 ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain „ koma terbalik di atas ع

 gain G Ge غ

 fa F Ef ف

 qaf Q Ki ق

 kaf K Ka ك

 lam L El ل
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 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 ha H Ha ه

hamz ء
ah 

' Apostrof 

 ya Y Ye ي

 

2. Konsonana Rangkap karena syaddah ditulis lengkap 

 Ditulis ‘iddah عدة

 

3. Ta’marbuthah di akhir kata bila dimatikan ditulis h 

 Ditulis Hikmah حكمة

 Ditulis Jizyah جزية

(Ketentuan ini tidak diperlakukan pada kata-kata arab yang sudah terserap ke 

dalam Bahasa Indonesia, seperti zakat, salat, dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

1. Bila diikuti dengan kata sandang “al” serta bacaan ke dua itu terpisah, 

maka ditulis dengan h. 

 ‟Ditulis karamah al-auliya كراهةاالولياء

2. Bila ta‟ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah atau kasrah atau 

dammah ditulis dengan t. 

 Ditulis zakat al-fitr زكاةلفطر

 

4. Vokal pendek 

  َ   Fathah Ditulis A 

  ِ  Kasrah Ditulis I 

   ِ  Dammah Ditulis U 

 

5. Vokal panjang 

1.  Fathah + alif Ditulis A 
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 Ditulis j᷇ahiliyyah جاهلية 

2.  Fathah + ya’ mati Ditulis A 

 Ditulis tansa᷇ نست 

3.  Kasrah + ya’ mati Ditulis I 

 Ditulis kari᷇m يمكر 

4.  Dammah + wawu mati Ditulis U 

 Ditulis furu᷇ḍ فروض 

 

6. Vokal rangkap 

1. Fathah + ya‟ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكم 

2. Fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul قول 

 

7. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan apostrof 

 Ditulis a‟antum منتأأ

 Ditulis u‟iddat أعدت

 

8. Kata sandang alif + lam 

a. Bila diikuti huruf qomariyyah 

 Ditulis al-qiyas سايقلا

b. Bila diikuti huruf syamsiyyah ditulis dengan menggunakan harus 

syamsiyyah yang mengikutinya, serta menggunakan huruf I (el)-nya 

 Ditulis As-sama ءامسلا

 

9. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

Ditulis menurut bunyi atau pengucapannya. 

 Ditulis Zawi al-furūd رضوفلا يوذ
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MOTTO 

 

“Bandingkan dirimu sendiri dengan hari kemarin, bukan dengan orang lain” 

  



 

xi 

 

KATA PENGANTAR 

 

Assalamualaikum Wr. Wb 

Alhamdulillahirabbil’alamin, segala puji bagi Allah SWT atas karunia serta 

rahmat-Nya, Shalawat serta salam semoga selalu tercurahkan kepada Nabi akhir 

zaman Nabi Muhammad SAW, kepada para sahabat dan tabi’in, semoga kita 

senantiasa mengikuti semua ajarannya dan kelak kita mendapat syafaatnya di hari 

akhir.  

Semoga dengan selesainya penulisan skripsi ini membawa berkah dan 

mamfaat untuk kemaslahatan bersama. Penulis mengucapkan terima kasih kepada 

semua pihak yang telah membantu penulis dalam menyelesaikan penulisan skripsi 

ini. Penulis mengucapkan terima kasih kepada : 

1. Prof. Dr. H. Ridwan, M.Ag., selaku Rektor Universitas Islam Negeri Prof. 

K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

2. Prof. Dr. Suwito, M.Ag., selaku Wakil Rektor I Universitas Islam Negeri 

Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

3. Prof. Dr. H. Sulkhan Chakim, M.Ag., selaku Wakil Rektor II Universitas 

Islam Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

4. Prof. Dr. H. Sunhaji, M. Ag., selaku Wakil Rektor III Universitas Islam 

Negeri Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

5. Dr. H. Jamal Abdul Aziz, M.Ag., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

6. Dr. H. Akhmad Faozan, Lc., M.Ag., selaku Wakil Dekan I Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

7. Prof. Dr. Hj. Tutuk Ningsih, M.Pd., selaku Wakil Dekan II Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto.



 

xii 

 

8. Dr. H. Chandra Warsito, M.Si., selaku Wakil Dekan III Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto. 

9. Dr. Ahmad Dahlan, M.S.I., selaku Ketua Jurusan Ekonomi dan Keuangan 

Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto. 

10. Dewi Laela Hilyatin, S.E., M.S.I., selaku Sekretaris Jurusan ekonomi Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto. 

11. H. Sochimin, Lc., M.Si., selaku Ketua Program Studi Ekonomi Syariah 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto. 

12. Rahmini Hadi, S.E., M.Si., selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah 

memberikan pengetahuan, ilmu, bimbingan, arahan, motivasi, dan semangat 

sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. 

13. Segenap dosen dan staff administrasi UIN Prof. K.H. Saifuddin Zuhri 

Purwokerto dan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Prof. K.H. 

Saifuddin Zuhri Purwokerto yang telah memberikan ilmu pengetahuan. 

14. Para penggunan Kosmetik Skintific yang telah bersedia menjadi responden 

dalam penelitian ini. 

15. Kedua orang tua yang selalu memberikan motivasi, semangat, yang telah 

sabar untuk mendidik saya Bapak Pandit Tri A.N dan Ibu Misnawati. 

16. Untuk kakak saya Yanuar yang telah memberikan dukungan selama 

perkuliahan saya. 

17. Untuk sahabat saya yang banyak membantu dan mendukung saya Novi 

Indriani dan Erlin Novantri. 

18. Untuk Keluarga besar Ekonomi Syariah F 2020 yang menemani dan menjadi 

keluarga di kampus UIN SAIZU Purwokerto. 

19. Untuk bestpartner, Adi yang selalu mendukung dan membantu penelitian dari 

awal pengajuan judul hingga akhir penelitian 

20. Untuk Diri sendiri yang sudah berusaha untuk menyelesaikan penelitian ini 

sesuai target awal. 



 

xiii 

 

DAFTAR ISI 

 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN............................................................  ii 

LEMBAR PENGESAHAN .............................................................................  iii 

NOTA DINAS PEMBIMBING .......................................................................  iv 

ABSTRAK  .......................................................................................................  v 

ABSTRACT .....................................................................................................  vi 

PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB – INDONESIA ................................  vii 

KATA PENGANTAR .....................................................................................  xi 

DAFTAR GAMBAR .......................................................................................  xvi 

DAFTAR TABEL ............................................................................................  xvii 

LAMPIRAN .....................................................................................................  xix 

BAB I  PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah ...........................................................  1 

B. Rumusan Masalah ....................................................................  9 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian .................................................  9 

1. Tujuan Penelitian .................................................................  9 

2. Manfaat Penelitian ...............................................................  9 

D. Sistematika Pembahasan ..........................................................  10 

BAB  II LANDASAN TEORI ....................................................................  11 

A. Landasan Teori .........................................................................  11 

1. Theory of Planned Behavior (TPB) .....................................  11 

2. Kepuasan Konsumen ...........................................................  13 

3. Kulalitas Produlk....................................................................  16 

4. Ellelctronic Word Of Moulth (el-WOM) .................................  18 

B. Kajian Pulstaka ..........................................................................  23 

C. Kelrangka Belrpikir ....................................................................  26 

D. Hipotesis ...................................................................................  27 

BAB III METODE PENELITIAN ..............................................................  30 

A. Jenis Penelitian .........................................................................  30 

B. Tempat dan Waktu Penelitian ..................................................  30 



 

xiv 

 

C. Populasi dan Sampel .................................................................  30 

D. Variabel dan Indikator Penelitian .............................................  31 

1. Variabel ................................................................................  31 

2. Indikator Penelitian ..............................................................  32 

E. Metode Pengumpulan Data ......................................................  33 

1. Data primer ..........................................................................  33 

2. Data Sekunder ......................................................................  33 

F. Teknik Pengumpulan Data .......................................................  33 

1. Kuisioner ..............................................................................  33 

2. Dokumentasi ........................................................................  34 

3. Observasi .............................................................................  34 

G. Uji Validitas dan Reliabilitas ....................................................  34 

1. Uji validitas ..........................................................................  34 

2. Uji Reliabilitas .....................................................................  35 

H. Uji Korelasi ..............................................................................  35 

1. Uji Korelasi Rank Sperman .................................................  35 

2. Koefisien Konkordansi Kendall W ......................................  37 

3. Uji Regresi Ordinal ..............................................................  37 

BAB IV PEMBAHASAN ...........................................................................  39 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian ..........................................  39 

1. Sejarah dan Profil Skintific ..................................................  39 

2. Produk Skintific ...................................................................  40 

B. Karakteristik Responden ..........................................................  42 

C. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ....................................  43 

1. Uji Validitas .........................................................................  43 

2. Uji Reliabilitas .....................................................................  46 

D. Hasil Analisis Data ...................................................................  47 

1. Hasil Uji Korelasi Rank Spearman ......................................  47 

2. Uji KonKordansi Kendall W ...............................................  49 

3. Hasil Uji Regresi Ordinal ....................................................  51 

E. Pembahasan dan Hasil Penelitian .............................................  61 



 

xv 

 

BAB V PENUTUP .....................................................................................  64 

A. Kesimpulan ...............................................................................  64 

B. Saran .........................................................................................  65 

DAFTAR PUSTAKA ......................................................................................  66 

LAMPIRAN-LAMPIRAN 

DAFTAR RIWAYAT HIDUP 

 

  



 

xvi 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1. 1 Data Penjualan Skincare Skintific 2022 ......................................  3 

Gambar 1. 2 Produk Skintific Paling Laris ......................................................  3 

Gambar 1. 3 Data Market Share Produk Moisturizer Wajah Terlaris 20.........  4 

Gambar 1. 4 Produk Skintific Yang Meraih Penghargaan ...............................  5 

Gambar 1. 5 Data Pengguna Sosial Media di Indonesia ..................................  6 

Gambar 1. 6 Contoh e-WOM ...........................................................................  7 

Gambar 4. 1 Logo Produk Skintific .................................................................  39 

Gambar 4. 2 Beberapa Produk Skintific ..........................................................  40 

 

  



 

xvii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 2. 1 Pelnellitian Telrdahullul .......................................................................  23 

Tabel 2. 2 Kelrangka Belrpikir ...........................................................................  27 

Tabel 3. 1 Indikator Penelitian .........................................................................  32 

Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili .............................  42 

Tabel 4. 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Membeli dan Memakai 

Produk Skintific ..........................................................................  43 

Tabel 4. 3 Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) ..................................  44 

Tabel 4. 4 Uji Validitas Variabel Electronic Word of Mouth ..........................  45 

Tabel 4. 5 Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ............................  46 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Reliabilitas .......................................................................  47 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Rank Spearman Kualitas Produk Terhadap Kepuasan 

Konsumen ...................................................................................  48 

Tabel 4. 8 Hasil Uji Rank Spearman Variabel e-WOM Terhadap Kepuasan 

Konsumen ...................................................................................  48 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Konkordansi Kendall W ..................................................  49 

Tabel 4. 10 Hasil Uji konkordansi Kendall’s W ..............................................  50 

Tabel 4. 11 Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 1 ..........................  51 

Tabel 4. 12 Hasil SPSS Model Fitting Information Parsial 1 ..........................  52 

Tabel 4. 13 Hasil SPSS Goodness-of Fit Parsial 1...........................................  52 

Tabel 4. 14 Hasil SPSS Pseudo R-Square Parsial 1 .........................................  53 

Tabel 4. 15 Hasil SPSS Parameter Estimate Parsial 1 .....................................  53 

Tabel 4. 16 Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 2 ..........................  54 

Tabel 4. 17 Hasil Uji Model Fitting Information .............................................  55 

Tabel 4. 18 Hasil SPSS Goodness-of Fit Parsial 2...........................................  55 

Tabel 4. 19 Hasil SPSS Pseudo R-Square Parsial 1 .........................................  56 

Tabel 4. 20 Hasil SPSS Parameter Estimate Parsial 2 .....................................  56 

Tabel 4. 21 Hasil SPSS Case Proscesing Summary Simultan .........................  57 

Tabel 4. 22 Hasil SPSS Model Fitting Information Simultan ..........................  58 

Tabel 4. 23 Hasil SPSS Goodness-of Fit Simultan ..........................................  58 



 

xviii 

 

Tabel 4. 24 Hasil SPSS Pseudo R-Square Stimultan .......................................  59 

Tabel 4. 25 Hasil SPSS Parameter Estimates Simultan ...................................  59 

  



 

xix 

 

LAMPIRAN 

 

 Lampiran  1 Kuisioner Penelitian 

Lampiran  2 Data Respomden. 

Lampiran  3  Tabulasi Data 

Lampiran  4 Hasil Uji Validitas 

Lampiran  5 Hasil Uji Realibilitas. 

Lampiran  6 Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 

Lampiran  7  Hasil Uji Konkordansi Kendall’s W. 

Lampiran  8 Hasi Uji Regresi Ordinal 

Lampiran  9 Bukti Penyebaran Kuisioner 

Lampiran  10 Surat Keterangan Lulus Seminar Proposal. 

Lampiran  11 Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif. 

Lampiran  12 Sertifikat BTA PPI 

Lampiran  13 Sertifikat Pengembangan Bahasa Inggris 

Lampiran  14  Sertifikat Pengembangan Bahasa Arab 

Lampiran  15  Sertifikat KKN (Kuliah Kerja Nyata) 

Lampiran  16  Sertifikat PBM (Praktek Bisnis Mahasiswa) 

Lampiran  17  Sertifikat PPL (Praktek Pengalaman Lapangan) 

 

  



 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pada dasarnya semua wanita ingin tampil cantik dan sempurna. 

Persepsi cantik yang selama ini dijadikan standar oleh semua orang adalah 

wanita yang memiliki kulit putih dan sehat (Cherish Wiharsari & Studi, n.d.).  

Banyak wanita kehilangan kepercayaan diri akibat standar yang ditentukan. 

Ketidakpercayaan diri ini menumbuhkan rasa ketidakpuasan akan penampilan 

fisik yang dimiliki. Sehingga saat ini banyak bermunculan berbagai produk 

umtuk merawat diri atau yang kita kenal dengan sebutan skincare. 

Produk skincare menjadi salah satu produk kecantikan yang paling 

dibutuhkan oleh wanita. Pertumbuhan bisnis di bidang skincare dan kecantikan 

telah mengalami peningkatan sebanyak 4 kali dari tahun 2017 dan meningkat 

pesat sebanyak 20% dari tahun 2019 (Safitri dkk., 2023). Badan Pusat Statistik 

(BPS) mencatat industri kosmetika yang meliputi sektor industri farmasi, 

kimia, dan obat tradisional mengalami pertumbuhan mencapai 9,61% pada 

tahun 2021. BPOM RI juga mencatat industri ini mengalami kenaikan jumlah 

perusahaan hingga 20,6%. Berawal dari 819 industri kosmetika naik menjadi 

913 insdustri. Kenaikan ini dihitung dari tahun 2021 hingga Juli 2022. Dilansir 

dari compas.co.id, mulai 2021 pasar kosmetik mengalami perkembangan 

melalui transaksi penjualan pada e-commerce senilai 46.8%. 

Dr. H Sandiago Uno, Menteri pariwisata dan perekonomian Republik 

Kreatif Indonesia menjelaskan bahwa Indonesia memiliki potensi industri 

kosmetik sangat besar dan berpotensi mengnghasilkan produk kosmetik yang 

menarik dan berkualitas tinggi (Wardani, 2021). 

Dari kenaikan jumlah perusahaan yang bergerak di bidang kosmetika 

dapat dilihat bahwa saat ini masyarakat terutama wanita sudah lebih 

memperhatikan kesehatan kulit wajah. Kesadaran akan perawatan kecantikan 

kulit wajah serta meningkatnya jumlah pendapatan perkapita yang mencapai Rp 
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56 juta pertahun, membuat konsumen semakin tertarik untuk melakukan 

pembelian produk perawatan kulit wajah atau skincare (Kusuma et al., 2020). 

Skincare adalah jenis produk kecantikan yang berfungsi untuk 

merawat dan menutrisi kulit sehingga kulit lebih sehat dan tidak mudah terkena 

masalah kulit seperti jerawat, flek hitam, dll (Muadifah & Ngibad, 2021). 

Skincare terdiri dari beberapa jenis seperti sabun pencuci muka, pelembab 

wajah, krim pelindung tabir surya, pelembab bibir, dll. Sedangkan make up 

diartikan sebagai berdandan atau berias seperti alas beda, bedak, lipcream, 

maskara, dll (Elianti & Pinasti, 2018). Dengan tingginya perkembangan 

penggunaan skincare, maka produsen dituntut untuk memenuhi permintaan 

pasar. Oleh karena itu banyak produsen yang memproduksi jenis skincare yang 

sama dengan kualitas dan kandungan yang berbeda sesuai dengan kebutuhan 

kulit konsumen. 

Di Indonesia, produk skincare banyak beredar baik skincare dari 

brand lokal maupun brand internasional sehingga konsumen mempunyai 

kesempatan untuk memilih produk yang disukai. Skintific adalah salah satu 

produk yang berasal dari luar negeri yaitu Kanada. Skintific memiliki tagline 

We Repair Your Skin Barrier yang berhasil menarik perhatian konsumen untuk 

membeli produknya. Skintific hadir dengan berbagai varian produk wajah 

yang cocok digunakan oleh beberapa jenis kulit seperti kulit kering, 

berminyak, hingga kombinasi. 

Skintific berhasil memiliki banyak konsumen atau menjadi produk 

skincare paling banyak digunakan pengguna skincare di Indonesia. Salah satu 

produk yang terlaris dan digemari di Indonesia yaitu Skintific 5X Ceramide 

Barrier Moistur Gel. Sepanjang periode 16-30 juni 2020 terdapat  kurang lebih 

51.500 listing product pada platform shopee dan tokopedia dalam kategori 

pelembab wajah (Efendi & Aminah, 2023). 

Moisturizer Skintfic memiliki beberapa kelebihan seperti bahan yang 

digunakan aman dan nyaman karena tidak mengandung alkohol, paraben, 

mineral oil ataupun pewarna. Selain itu moisturizer Skintific juga memiliki 

packaging yang menarik dan berkualitas karena terbuat dari kaca kokoh 
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berbahan doff untuk varian 6 gr dan 30 gr, berbentuk packaging pump  untuk 

varian 80  gr. 

Gambar 1. 1  

Data Penjualan Skincare Skintific 2022 

 

Sumber : instagram markethac.id  

Berdasarkan data penjualan face cream produk skintific pada tahun 

2022 yang telah dicatat oleh markethac.id, skintific berhasil menguasai market 

share penjualan sebesar 17,28% dengan total penjualan 15,5 milliar rupiah. 

Kemudian diikuti brand Ms.Glow, Wardah, Glad2glow, Somethinc, OLAY, 

Garnier, POND’S, LOREAL. 

Gambar 1. 2 

Produk Skintific Paling Laris 

 

Sumber: beautyhaul.com 

Dilansir dari finfolk.id moisturizer Skintific ini sudah berhasil terjual 

lebih dari 11,1 juta item per September 2023. Pamor penjualan melejit karena 
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selalu berada di bagian flash sale, muncul di for your page tiktok dan 

bombardir dari reviews konsumen dan influencer.  

Gambar 1. 3 

Data Market Share Produk Moisturizer Wajah Terlaris 20 

 
Sumber : compas.co.id 

Brand Skintific menjadi salah satu brand yang sangat digemari oleh 

wanita dengan market share 9,7%. Ditengah ketatnya persaingan produk 

skincare brand lokal dengan brand luar, Skintific berhasil menjadi salah satu 

brand luar yang sedang menjadi perhatian konsumen. Skintific hadir dengan 

menawarkan berbagai varian produk dan cocok digunakan oleh berbagai tipe 

kulit mulai dari kering, berminyak hingga kombiinasi. Dalam 

perkembangannya, pada Tahun 2020, Skintific berhasil mendapatkan 7 

penghargaan. Dilansir dari cnnIndonesia.com penghargaan yang berhasil diraih 

antara lain penghargaan Moisturizer terbaik oleh Female daily, Sociolla, 

Beautyhaul, dan Tiktok Live Awards 2022.  

Moisturizer adalah salah satu skincare dasar yang wajib digunakan 

setiap hari. Moisturizer atau pelembab wajah berguna untuk melembabkan 

kulit, mencegah kekeringan, menutrisi kulit wajah dan mencegah kerusakan 

kulit dari berbagai pengaruh yang dapat membuat kulit menjadi kering.  

Dengan banyaknya produk pelembab wajah yang beredar, perlu pengetahuan 

dan kewaspadaan konsumen untuk memilih produk pelembab wajah yang 

berkualitas baik sehingga aman untuk digunakan.    
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Gambar 1. 4 

Produk Skintific Yang Meraih Penghargaan 

 

Sumber : Sociolla.com 

Penghargaan tersebut membuktikan bahwa Skintific memiliki kualitas 

produk yang baik. Kualitas produk menrut Kotler dan Keller ditentukan 

oleh sekumpulan kegunaan dan fungsinya, termasuk di dalamnya daya tahan, 

ketidaktergantungan pada produk lain atau komponen lain, eksklusifitas, 

kenyamanan, wujud luar (warna, bentuk, pembungkusan, dan sebagainya) 

(Suari et al., 2019). Kualitas dari produk skincare menjadi hal yang utama 

dalam pemenuhan kepuasan konsumen. Apabila kualitas sebuah produk baik 

maka dapat menghasilkan kepuasan yang tinggi diantara pelanggan. Produk 

skincare digunakan sehari-hari dan dalam jangka waktu yang panjang. Maka 

banyak konsumen yang memperhatikan kualitas produk sebelum membeli 

skincare agar tidak menimbulkan efek samping dari pemakaian skincare.  

Perkembangan dinamis dalam dunia bisnis berpengaruh signifikan 

pada kehidupan manusia. Teknologi yang semakin canggih, mempercepat 

kegiatan manusia secara instan. Tanpa disadari, kita dapat menjadi sangat 

bergantung pada kemajuan teknologi, yang secara tidak langsung memengaruhi 

perasaaan, pikiran, dan tindakan kita. Salah satu berkembangnya teknologi 

yaitu dengan adanya internet. Dengan adanya internet, masyarakat lebih mudah 

mendapatkan banyak informasi serta saling berinteraksi satu sama lain. 

Perkembangan sosial media yang sangat pesat ditandai dengan kemunculan 

berbagai jenis sosial media seperti facebook, twitter, instagram, tiktok dan lain-

lain. 
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Gambar 1. 5 

Data Pengguna Sosial Media di Indonesia 

 

Sumber: https://datareportal.com/reports/digital-2023-indonesia 

Berdasarkan data tersebut, jumlah pengguna jejaring sosial di 

Indonesia yaitu total penduduk 276,4 juta, jumlah perangkat seluler yang 

terhubung 353,8 juta, jumlah pengguna internet sebesar 212, 9 juta dan jumlah 

pengguna jejaring sosial media sebesar 167 juta. Data tersebut menjelaskan 

bahwa hampir penduduk indonesia menggunakan internet dalam kehidupan 

sehari-hari. 

Pemanfaatan internet tidak hanya digunakan sebagai sarana informasi, 

melainkan sebagai pasar bagi pelaku bisnis (Luthfiyatillah et al., 2020). 

Dimana konsumen dan produsen dapat saling berinterakasi walaupun tidak 

harus bertatap muka secara langsung. Salah satu bentuk komunikasi yang 

tercipta tanpa adanya tatap muka yaitu Electronic word of mouth Menurut 

(Serra-cantallops et al., 2018), Electronic word of mouth (e-WOM) adalah 

bentuk komunikasi informal melalui teknologi internet terkait karakteristik 

barang dan jasa. Perbedaan utama antara WOM dan e-WOM dapat dilihat dari 

jangkauan dampak ulasan dan kecepatan interaksi. Oleh karena itu, jika 

dibandingkan dengan WOM tradisional, e-WOM lebih berpengaruh karena 

kecepatannya, kenyamanannya, jangkauan dari one-to-many (satu konsumen 

ke banyak konsumen atau komunitas, lingkungan), dan tidak adanya tatap muka 

antar konsumen (Wijaya et al., 2020). 

 

https://datareportal.com/reports/digital-2023-indonesia
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Dilansir dari kumparan.com (data yang dipantau Google Trends pada 

29 Mei 2023 hingga 26 Maret 2023) jumlah penelusuran skintific meningkat 

dari kurang 25 menjadi 50, Sehak awal masuknya skintific ke Indonesia pada 

akhir tahun 2021, Skintific berhasil mendapatkan beberapa penghargaan 

dengan kualitas terbaik. 

Hal ini dipengaruhi oleh ulasan dari Key Opinion Leader (KOL) atau 

influencer. Ulasan dari KOL dan influencer termasuk dalam indikator e-WOM 

yang diungkapkan oleh Goyette dalam (Rafii’Fadhlurrahman & Sunaryo, 

2022) yairu nilai opini. Nilai opini yaitu opini positif dan negatif konsumen 

terhadap suatu produk, jasa, dan merk. Nilai opini ditentukan oleh seberapa 

dipercayainya sumber ulasan, seberapa informatif ulasan tersebut dan sejauh 

mana ulasan tersebut sesuai dengan kebutuhan konsumen Selain itu, intesitas 

dan konten merupakan indikator lain dari e-WOM 

Gambar 1. 6 

Contoh e-WOM 

                 

Sumber : femaledaily.com dan tiktok 

Ketika konsumen melihat ulasan positif tentang suatu produk atau 

layanan yang mereka pertimbangkan, mereka cenderung memiliki ekspetasi 

yang lebih positif dan merasa lebih percaya diri dalam melakukan keputusan 

pembelian. Jika setelah melakukan pembelian maka konsumen menemukan 

produk tersebut sesuai atau bahkan melebihi dengan ekspetasi atau 

harapan,konsumen, maka hal ini dapat meningkatkan kepuasan konsumen  
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Memuaskan kebutuh konsumen adalah keinginan setiap perusahaan. 

Selain karena faktor penting dalam keberlangsungan setiap perusahaan, 

memuaskan kebutuhan konsumen dapat meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan.(Indrasari, 2019). Penyebab kepuasan pelanggan menjadi hal 

penting dalam evaluasi purna beli karena telah melampaui harapan pelanggan. 

Ketika kinerja suatu produk dibandingkan dengan harapan, kepuasan 

pelanggan didefinisikan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang. 

Karena pelanggan percaya bahwa harapannya belum terpenuhi, maka 

pelanggan tidak akan puas. Harapan memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan (Sitianjak, 2004). 

 Adapun penelitian yang dilakukan oleh (Hastuti, 2018) yang berjudul 

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa 

kualitas produk memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi variabel kualitas produk 

sebesar 0,323. Angka tersebut menyatakan bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh yang bersifat positif terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu 

koefisien korelasi R sebesar 0,542 yang berarti keeratan hubungan antara 

variabel bebas (kualitas produk) dan variabel terikat (kepuasan pelanggan) 

relatif cukup kuat karena melebihi 0,5 dan hampir menyentuh angka 1. 

Penelitian lain dilakukan oleh (Devi et al, 2019) menunjukkan bahwa 

hasil analisis AMOS variabel e-WOM diperoleh nilai dengan probabilitas 

sebesar 0,15 maka signifikansi probabilitas <0,05. Hal ini berarti e-WOM 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan wisatawan. Hal ini menunjukkan 

bahwa e-WOM dapat meningkatkan kepuasan wisatawan. 

Kepuasan Konsumen akan berpengaruh terhadap reputasi usaha. Jika 

konsumen puas dengan produk yang disajikan, maka konsumen akan 

melakukan pembelian ulang terhadap produk tersebut. Berdasarkan 

permasalahan berikut maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang 

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk dan Electronic Word Of Mouth 

Terhadap Kepuasan Konsumen Skintific (Studi Konsumen Skincare di 

Purwokerto)” 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan pemaparan latar belakang di atas dapat dirumuskan 

penelitian permasalahan ini sebagai berikut : 

1. Apakah variabel kualitas produk berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen skincare Skintific ? 

2. Apakah variabel electronic word of mouth berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen skincare Skintific ? 

3. Apakah variabel kualitas produk dan variabel electronic word of mouth 

secara bersama-sama berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen skincare 

Skintifi ? 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

a) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian skincare Skintific 

b) Untuk mengetahui pengaruh Electronic word of mouth terhadap 

keputusan pembelian skincare Skintific 

c) Untuk mengetahui  pengaruh kualitas produk dan Electronic word of 

mouth secara simultan terhadap keputusan pembelian skincare 

Skintific 

2. Manfaat Penelitian 

a) Bagi peneliti, dalam penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan 

pengetahuan terkait pengaruh kualitas produk dan e-WOM terhadap 

keputusan pembelian skincare. 

b) Bagi Perusahaan, dalam penelitian ini diharapkan dapat 

meningkatkan kualitas produk dan menggunakan e-WOM sebagai 

salah satu strategi penjualan untuk mempengaruhi keputusan 

pembelian khususnya produsen produk skincare. 

c) Bagi akademis, dalam penelitian ini diharapkan dapat  dijadikan 

sebagai acuan mengenai penelitian yang akan datang serta dapat 

dijadikan sebagai bahan bacaan. 
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D. Sistematika Pembahasan 

Sistematika dibuat guna untuk memudahkan pembaca untuk melihat 

bagian tertentu dengan lebih terperinci. Jika dilihat secara keseluruhan, topik 

dalam penelitian ini dibagi menjadi tiga bagian: pendahuluan, bagian isi, dan 

kesimpulan. Halaman judul, halaman pernyataan keaslian, halaman 

pengesahan, moto, kata pengantar, abstrak, dan daftar isi semuanya ditemukan 

di awal penelitian ini. Pada bagian isi dibagi menjadi lima bab, yang masing-

masing berisi beberapa sub-bab yang saling berkaitan. Diantaranya adalah 

sebagai berikut: 

- Bab I Pendahuluan 

Bab ini menjabarkan mengenai latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 

- Bab II Landasan Teori 

Bab ini menjabarkan kajian pustaka, landasan teori yang digunakan dalam 

penelitian, landasan teologis, kerangka penelitian, dan hipotesis  

- Bab III Metode Penelitian 

Bab ini menjabarkan jenis penelitiam, lokasi dan waktu penelitian, 

populasi dan sampel penelitian, variabel dan indikator penelitian, 

pengumpulan data, dan teknis analisi data. 

- Bab IV Hasil dan Pembahasan 

Bab ini menjabarkan tentang hasil penelitian sekaligus analisis data dalam 

penelitian. 

- Bab V Penutup 

Bab ini adalah bagiam akhir yang berisi berisi simpulan dan saran dari 

peneliti. 
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BAB  II 

LANDASAN TEORI 

 

A. Landasan Teori 

1. Theory of Planned Behavior (TPB) 

Theory of Planned Behavior (TPB) merupakan perkembangan dari 

Theory Of Reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh Icek Ajzen 

pada tahun 1991.. Dalam beberapa dekade terakhir, teori ini telah 

diaplikasikan secara luas untuk menyelidiki bagaimana keinginan untuk 

melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku tertentu ditentukan oleh 

keinginan individu. Perilaku aktual seseorang dalam melaksanakan 

tindakan tertentu secara langsung dipengaruhi oleh niat perilakunya, yang 

sekaligus dipengaruhi oleh sikap dan persepsi kontrol perilaku terhadap 

perilaku tersebut. Niat berperilaku dianggap sebagai ukuran seberapa besar 

seseorang bersedia mengarahkan usaha saat melakukan perilaku tertentu 

(Mahyarni, 2013). 

Teori perilaku terencana menunjukkan bahwa perilaku manusia 

dikendalikan oleh tiga jenis keyakinan. Kepercayaan tersbut adalah :  

a. Kepercayaan Perilaku (Behavior Beliefs) 

Ini merujuk pada keyakinan individu tentang sejauh mana suatu 

perilaku mungkin terjadi. Dalam Theory of Reasoned Action (TRA), 

aspek ini dikenal sebagai sikap terhadap perilaku, yang mencakup 

penilaian individu terhadap kemungkinan terjadinya suatu tindakan. 

b. Kepercayaan Normatif (Normative Beliefs) 

Ini mengacu pada keyakinan individu tentang harapan-harapan 

normatif dari orang lain dan motivasi untuk mematuhi harapan-

harapan tersebut. Dalam konteks Teori Tindakan yang Dibuat 

Berdasarkan Akal (Theory of Reasoned Action - TRA), ini terkait 

dengan norma-norma normatif dan sikap subjektif terhadap perilaku, 

mencerminkan cara individu memandang ekspektasi dari lingkungan 

sosial mereka. 
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c. Kepercayaan Kontrol (Control Beliefs) 

Ini adalah keyakinan individu tentang faktor-faktor yang dapat 

mendukung atau menghalangi pelaksanaan suatu perilaku, serta 

kekuatan persiapan dari faktor-faktor tersebut. Dalam Teori Tindakan 

yang Dibuat Berdasarkan Akal (Theory of Reasoned Action - TRA), 

konsep ini belum terintegrasi, dan baru ditambahkan dalam Teori 

Perilaku Terencana (Theory of Planned Behavior - TPB). 

Teori Perilaku Terencana menjelaskan bahwa niat seseorang untuk 

berperilaku dapat dipengaruhi oleh tiga faktor kunci, sebagaimana 

diuraikan oleh (Mahyarni, 2013). Faktor-faktor tersebut adalah: 

a. Sikap Terhadap Perilaku 

Sikap terhadap perilaku mencerminkan kecenderungan individu dalam 

merespons aspek positif atau negatif suatu objek atau peristiwa. 

Persepsi terhadap sikap terhadap perilaku dianggap sebagai variabel 

awal yang memengaruhi keinginan individu untuk melakukan tindakan 

tertentu. Apabila sesorang secara pasif menilai suatu perbuatan, hal  itu 

mencerminkan keinginan mereka untuk melaksanakan perbuatan 

tersebut. 

b. Persepsi Kontrol Perilaku 

Kontrol perilaku berhubungan dengan persepsi individu mengenai 

seberapa sulit atau mudahnya melaksanakan  suatu perilaku. Terkait 

dengan keyakinan individu mengenai ketersediaan kesempatan yang 

diperlukan untuk melaksanakan perilaku tertentu, mencerminkan 

pengalaman masa lalu dan antisipasi terhadap hambatan dan rintangan. 

c. Norma Subjektif 

Norma subjektif mencakup pandangan individu terhadap kepercyaan 

orang lain yang dapat memengaruhi mereka untuk melakukan atau 

tidak melakukan suatu perilaku. Jika seseorang dianggap sebagai 

model atau contoh untuk mengarahkan perilaku, orang tersebut disebut 

sebagai pemberi acuan. Pemberi acuan ini dapat berasal dari berbagai 

lingkungan seperti keluarga, teman, pasangan, dosen, dan lain-lain. 
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2. Kepuasan Konsumen 

a. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen merupakan persepsi konsumen terhadap 

kinerja produk, yang mencakup perasaan senang atau tidak senang 

berdasarkan penilaian terhadap sejauh mana suatu produk memenuhi 

harapan mereka (Sutrisno et al., 2022). Kepuasan dapat dijelaskan 

sebagai tanggapan terhadap pengalaman konsumen terhadap sikap yang 

melibatkan aspek-aspek seperti penilaian pasca pembelian atau 

serangkaian interaksi antara konsumen dan produk (Devi et al, 2019). 

Me lnulrult Kotle lr dan Ke lllelr dalam bulkul manajelme ln pelmasaran 

bahwa ke lpulasan konsulmeln me lruljulk pada pelrasaan ge lmbira ataul 

ke lkelce lwaan selse lorang se lte llah melmbandingkan kine lrja yang dirasakan 

de lngan harapan yang diingikan (Gabrielle et al., 2022). Melnulrult 

Schiffman dan Kanulk (2004) kelpulasan pe llanggan adalah bagaimana 

individul melmpelrse lpsikan kinelrja sulatul produlk ataul layanan dalam 

hulbulngannya de lngan harapan yang dimilikinya (Ismail, 2019) 

Konsulme ln yang me lrasa pulas ce lndelrulng te ltap seltia ulntulk waktu l 

yang lama,  melrelka mellakulkan pelmbellian ullang ke ltika pelrulsahaan 

mellulnculrkan varian produlk barul ataul inovasi pada produ lk  yang suldah 

ada. Sellain itul melre lka celndelrulng me lmbelrikan telstimoni positif telntang 

pe lrulsahaan dan produlknya ke lpada kellu larga, te lman, dan relkan kelrja. 

Ke lse ltiaan telrse lbult biasanya diiringi de lngan kulrangnya minat pada 

melre lk lain dan tingkat selnsitivitas yang le lbih re lndah telrhadap 

pe lrulbahan harga.  

b. Indikator Ke lpulasan 

Me lnulrult (Irawan, 2002), indikator kelpulasan konsulmeln telrdiri 

dari 4 hal yaitul : 

1) Rasa pulas (dalam kontelks ke lpulasan telrhadap produlk dan layanan) 

adalah elkspre lsi e lvalulasi positif ataul ne lgatif yang dinyatakan ole lh 

pe llanggan ke ltika melne lrima pellayanan yang me lmulaskan dan produlk 

be lrkulalitas dari sulatul pe lrulsahaan. 



 

 

 

14 

2) Kontinulitas pe lmbellian produlk, me lruljulk pada situlasi dimana 

pe llanggan te ltap se ltia dan telruls me lmpelrolelh sulatul produlk, se liring 

de lngan pe lmelnulhan elkspe ltasi yang me lre lka harapkan. 

3) Me lmbelrikan re lkomelndasi ke lpada orang lain, hal ini telrjadi dimana 

konsulme ln yang me lrasa pulas se ltellah melnggulnakan produlk ataul jasa 

telrte lntul melmbagikan pelngalaman positif melre lka kelpada orang lain, 

potelnsial melnciptakan pellanggan barul bagi pelrulsahan telrse lbult. 

4) Telrpe lnulhi harapan konsulmeln, ke lpulasan konsulme ln se lte llah 

mellakulkan pelmbe llian produlk telrgantulng se ljaulh mana kulalitas 

produlk melmelnulhi harapan yang diinginkan konsulme ln pasca 

pe lmbellian. 

c. E llelmeln Ke lpulasan   

Me lnulrult Wikiel (1994) telrdapat elmpat elle lmeln dalam kelpulasan 

konsulme ln, yaitul : 

1) E lkspe ltasi 

Konsulme ln tellah melmbelntulk harapan te lrhadap barang ataul jasa 

se lbe llulm melre lka melmbellinya. Ke lbe lrhasilan dalam melmelnulhi 

harapan dan kelinginan konsulme ln telrhadap barang ataul jasa akan 

be lrdampak pada tingkat kelpulasan konsulme ln. 

2) Kine lrja Produlk 

Pe lngalaman konsulmeln telrkait delngan kine lrja aktulal sulatul produlk 

ataul layanan mulncu ll tanpa dipelngarulhi olelh harapan melrelka. Jika 

kinelrja aktulal produlk ataul layanan be lrhasil dan se lsulai, konsulmeln 

akan melrasa pulas dan se lnang. 

3) Pe lrbandingan 

Prose ls ini me llibatkan pelrbandingan antara kinelrja yang diharapkan 

dari barang ataul jasa selbellulm pe lmbellian de lngan kine lrja aktulal yang 

dipelrse lpsikan se ltellah digulnakan. Ke lpulasan konsulmeln te lrcapai 

ke ltika harapan melrelka se lbe llulm pe lmbellian seljalan ataul bahkan 

mellampauli pelrse lpsi melre lka telrhadap kinelrja aktulal produlk ataul jasa. 
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4) Konfirmasi/diskonfirmasi 

Harapan konsulme ln te lrcelrmin dari pe lngalaman melre lka dalam 

melnggulnakan me lrelk barang ataul jasa dari orang lain. Konfirmasi 

mulncull ke ltika harapan se ljalan delngan kine lrja aktulal produlk, 

se lmelntara diskonfirmasi telrjadi jika harapan tidak telrpe lnulhi, baik 

karelna kinelrja aktulal produlk lelbih tinggi ataul lelbih relndah dari yang 

diharapkan. Ke lpulasan konsulmeln telrcapai keltika telrjadi konfirmasi 

ataul diskonfirmasi. 

d. Jelnis Ke lpulasan 

Me lnulrult Ulmar selbagaimana dikultip dalam  Mu lafiah, telrdapat 

dula jelnis ke lpulasan, yaitul : 

1) Ke lpulasan fulngsional me lruljulk pada ke lpulasan yang didapat dari 

fulngsi produlk yang digulnakan. 

2) Ke lpulasan psikologis, se lbagaimana dijellaskan olelh Ulmar dalam 

(Muafiah, 2019), melruljulk pada Ke lpulasan yang dihasilkan dari 

karaktelristik yang tidak nyata dari sulatul produlk ataul  melre lk. Ini 

dapat melncakulp aspe lk-aspe lk se lpe lrti pe lningkatan ge lngsi ataul 

pe lrasaan telrikat pada melrelk te lrse lbult. Contoh kepuasan psikologis 

adalah apabila suatu ewom positif makan akan meningkatkan 

kepuasan konsumen, 

e. Ke lpulasan konsulme ln dalam pelrspe lktif islam 

Ke lpulasan konsulme ln tidak hanya te lrkait de lngan kulalitas produlk 

ataul me lrelk, me llainkan julga me llibatkan aspelk-aspe lk se lpe lrti 

melningkatkan ge lngsi ataul pe lrasaan keltelrikatan pada melre lk telrse lbult. 

Dalam pelrspe lktif Islam, kelpulasan konsulmeln dalam kontelks 

e lkonomi didasarkan pada prinsip-prinsip syariah Islam. Ke lpulasan 

telrse lbult se lcara elrat telrkait delngan pe lmelnulhan kelbultulhan, kelinginan, 

manfaat, belrkah, ke lyakinan, dan ke lhalalan. Pe lme lnulhan ke lbultulhan, baik 

fisik maulpuln batin, dianggap dapat me lnambah manfaat dan 

ke lbelrkahan. Prinsip ini dipelrkulat olelh ajaran Allah SWT, se lbagaimana 

telrulngkap dalam QS. Al-Baqarah ayat 29. 
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ٌمُّبِيْنٌ ِ  ٌلَكُمٌٌْعَدُوٌ  ٌانَِّه ٌطيَِ بااٌوَّۖلٌَْتَ تَّبِعُوْاٌخُطوُٓتٌِالشَّيْطٓنِِۗ كٌُلُوْاٌمَِّاٌفٌِِالَْْرْضٌِحَلٓلًا يَ ُّهَاٌالنَّاسُ   يٰآ
Artinya : Wahai manulsia! Makanlah dari (makanan) yang halal dan 

baik yang te lrdapat di bulmi, dan janganlah kamul melngikulti langkah-

langkah se ltan. Sulnggulh, se ltan itul mulsulh yang nyata bagimul. 

Be lrdasarkan ayat telrse lbult, selgala yang ada di bulmi, telrmasulk 

harta belnda, adalah kelpe lmilikan multlak Allah SWT. Manulsia hanya 

melmiliki kelpe lmilikan yang te lrbatas dan re llatif yang dapat dike llola dan 

dimanfaatkan selsulai de lngan atulran yang te llah diteltapkan olelh Allah 

SWT. Ole lh karelna itul, dalam kontelks pelme lnulhan kelbultulhan dan 

ke linginan, konsulmeln diharapkan ulntulk melngikulti atulran-atulran yang 

tellah diteltapkan dalam syariah Islam.. 

3. Kulalitas Produlk 

a. Pe lnge lrtian Kulalitas Produlk 

Dalam pelrsaingan dulnia bisnis, melmbe lrikan kulalitas yang 

ulnggull me lnjadi else lnsi. Pe lrbe ldaan antara harapan dan pelrse lpsi kulalitas 

konsulme ln dapat belrdampak pada relpu ltasi pelrulsahaan dan kelpulasan 

konsulme ln. Ke lulnggullan sulatul produlk te lrleltak pada kelmampulannya 

ulntulk melme lnulhi pelrsyaratan ataul spe lsifikasi kulalitas yang te llah 

diteltapkan. Kulalitas produlk melnjadi faktor ultama yang 

dipelrtimbangkan olelh konsulmeln ulntulk melncapai kelpu lasan, se lhingga 

produlk yang diinginkan haruls melmiliki standar yang baik se lbellulm 

dipilih ulntulk dibe lli. 

Kulalitas Produlk melnulrult Kotle lr dan Ke llle lr ditelntulkan olelh 

Se lbulah produlk melmiliki seljulmlah kelgu lnaan dan fulngsi yang me llipulti 

daya tahan, kelmandirian telrhadap produlk ataul komponeln lain, 

e lksklulsivitas, ke lnyamanan, dan aspelk visulal se lpe lrti warna, be lntulk, 

ke lmasan, dan selbagainya. (Suari et al., 2019). Kulalitas produlk me lnulrult 

Aake lr (1994) dalam (Ismail, 2019) kulalitas produlk adalah bagaimana 

konsulme ln melmandang ke lse llulrulhan ataul ke lulnggullan sulatul produlk ataul 

layanan dalam standar kulalitas  yang te llah diteltapkan. Melnulrult 
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(Tjiptono, 2013) Kulalitas produlk me lncakulp ulpaya ulntulk me lmelnulhi 

ataul bahkan mellampauli harapan pellanggan. (Hastuti, 2018). 

b. Dimelnsi Kulalitas Produlk 

Garvin (1987) belrpe lndapat dalam (Ismail, 2019) telrdapat 8 

dimelnsi kulalitas produlk, yaitul : 

1) Kine lrja, belrkaitan delngan karaktelristik ultama dari produlk inti, 

se lpe lrti keltelpatan, kelmuldahanm dan kelnyamanan. 

2) Fitu lr ataul kelulnggullan tambahan melruljulk pada karaktelristik produlk 

yang dirancang ulntulk mellelngkapi ataul melningkatkan fulngsi 

produlk, se lrta melnarik minat konsulmeln. Ini te lrmasulk ke llelngkapan 

matelrial dan delsain elkste lrior. 

3) Ke landalan adalah tingkat kelyakinan bahwa produlk akan belrfulngsi 

de lngan baik, delngan ke lmulngkinan kelrulsakan ataul dampak bulrulk 

yang re lndah. Se lmakin re lndah ke lmulngkinan telrjadinya ke lrulsakan, 

se lmakin tinggi ke landalan produlk. 

4) Ke lse lsulaian melngacul pada seljaulh mana kandulngan yang ada dalam 

sulatul produlk se lsulai delngan spe lsifikasi yang dite ltapkan selbe llulmnya.  

5) Daya Tahan melruljulk pada masa pakai dimana sulatul produlk dapat 

telru ls digulnakan se lbe llulm mellakulkan pelnggantian. 

6) E lsteltika telrkait delngan pe lnampilan ataul wuljuld lular sulatul produlk 

yang me lncakulp corak, rasa, aroma, belntulk fisik, dan daya tarik 

yang me lnarik bagi konsulmeln. 

7) Kulalitas yang dipe lrse lpsikan melncakulp citra dan relpultasi produlk 

se lrta tanggulng jawab pelrulsahaan telrhadapnya. 

c. Tuljulan Kulalitas Produlk  

Kotle lr & Ke lllelr melrulmulskan tuljulan dari kulalitas produlk dalam 

(Aisah 2015) se lbagai belrikult : 

1) Me lmastikan barang yang diprodulksi de lngan muldah melmelnulhi 

standar yang dite lntu lkan 

2) Me lnjaga biaya inspe lksi se lre lndah mulngkin 

 



 

 

 

18 

3) Pastikan biaya de lsain 

4) Be lrulsaha me lnelkankan biaya se lre lndah mulngkin 

d. Kulalitas Produlk Pe lrspe lktif Islam 

Ku lalitas produlk melnjadi faktor ultama dalam pelne lntulan pilihan 

konsulme ln telrhadap sulatul produlk. Ulntu lk me lnarik konsulmeln, produlk 

yang ditawarkan haruls me llelwati ulji kulalitas yang ke ltat (Pambuldhi, 

2020). Me lnulrult Sasongko (2020), siste lm jaminan halal melnjadi kulnci 

ulntulk melmastikan kulalitas produlk yang dihasilkan olelh pe lrulsahaan. 

Hal ini se lsulai delngan ajaran Allah yang disampaikan dalam Al-Qulr'an 

Sulrah Al-Baqarah ayat 2:168. 

ٌسَبْعٌَسََٓوٓتٌٌٍِۗهُوٌَالَّذِيٌْخٌَ اسْتَ وآىٌاِلٌََالسَّمَاۤءٌِفَسَوٓ ىهُنَّ يْ عااٌثٌَُُّ لَقٌَلَكُمٌْمَّاٌفٌِِالَْْرْضٌِجََِ
ٌࣖوَهُوٌَبِكُلِ ٌشَيْءٌٍعَلِيْمنٌ  

Artinya : Dialah (Allah) yang me lnciptakan se lgala apa yang ada di 

bulmi ulntulkmul ke lmuldian Dia melnuljul kel langit, lalul Dia 

melnye lmpulrnakannya me lnjadi tuljulh langit. Dan Dia Maha Melnge ltahuli 

se lgala se lsulatul. 

Ayat te lrse lbult me lnelgaskan pe lntingnya me lngonsulmsi makanan yang 

halal dan baik, selrta melwaspadai langkah-langkah se ltan, telrmasulk 

dalam hal konsulmsi makanan.Ulntulk itul se lmula mulslim wajib 

melmpe lrhatikan kulalitas atas produlk – produlk yang digulnakan agar 

tidak melnimbullkan muldharat di kelmuldian hari. 

4. E llelctronic Word Of Moulth (el-WOM) 

a. Pe lnge lrtian Elle lctronic Word of Moulth 

E llelctronic Word of Moulth ataul el-WOM adalah tindakan yang 

diambil olelh konsulme ln se ltellah melnggulnakan produlk ataul jasa telrte lntul 

dan melrasakan kelpulasan yang lular biasa. Konsulme ln yang me lrasa pulas 

de lngan pe lngalaman melre lka celndelrulng be lrbagi informasi melnge lnai 

produlk ataul jasa telrse lbult kelpada konsulme ln lain, delngan harapan dapat 

melndorong me lre lka ulntulk me lmbelli dan me lncoba produlk yang sama 

(Elvira Dwi Damayanti, 2023). 
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Me lnulrult Kotle lr dan Armstrong, e l-WOM (E llelctronic Word of 

Moulth) dapat dianggap se lbagai situls we lb, iklan digital, aplikasi sellullelr, 

vide lo onlinel, sulre ll, blog, me ldia sosial, dan pelmasaran acara.. Tuljulan 

ultamanya adalah melmikat konsulmeln agar melrasa telrtarik ulntulk be lrbagi 

pandangan, opini, dan pelngalaman melre lka delngan orang lain.  

Pe lndapat Goye ltte l, se lpe lrti yang dise lbultkan olelh Widiasari 

(2023), melnde lfinisikan el-WOM se lbagai be lntulk komulnikasi informal 

yang be lrsifat nonkomelrsial melnge lnai pandangan ataul opini telrhadap 

layanan dan produlk. Komulnikasi ini telrjadi selcara langsulng me llaluli 

be lrbagai sarana komulnikasi. 

(Serra-cantallops et al., 2018) melnde lfinisikan e l-WOM se lbagai 

be lntulk komulnikasi yang dilakulkan konsulmeln mellaluli jaringan sosial 

ataul intelrne lt saat melrelka me llakulkan pe lmbellian ataul me lnggulnakan 

produlk ataul jasa telrte lntul. De lngan de lmikian, el-WOM me lncakulp 

be lragam belntulk komulnikasi daring yang me lmulngkinkan konsulmeln 

ulntulk melnyampaikan pelngalaman dan pelndapat melre lka telrkait produlk 

ataul layanan ke lpada orang lain..  

Dari pelnge lrtian telrselbult, dapat disimpullkan bahwa el-WOM 

(E llelctronic Word of Moulth) adalah su lmbelr informasi yang be lrsifat 

indelpe lnde ln. Artinya, sulmbe lr el-WOM tidak melmiliki kelte lrikatan ataul 

ke ltelrgantulngan pada sulatul pe lrulsahaan telrte lntul, dan informasi yang 

disampaikan tidak dimaksuldkan ulntu lk melngulntulngkan pe lrulsahaan 

manapuln. Se lbagai hasilnya, komulnikasi mellaluli el-WOM dianggap 

lelbih dapat dipelrcaya daripada sulmbe lr informasi yang be lrasal langsulng 

dari pelrulsahaan. (Sindulnata & Wahyuldi, 2018). 

b. Karakte lristik el-WOM 

(Ismagilova, 2017) belrpe lndapat bahwa te lrdapat 6 karaktelristik 

dari el-WOM yaitul : 

1) Pe lningkatan Volulmel dan Jangkaulan el-WOM 

Dalam waktul singkat, el-WOM dapat diaksels ole lh banyaj orang 

karelna banyanya opsi me ldia u lntulk me lnye lbarkan e l-WOM 
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dibandingkan delngan mullult ke l mullult yang ce lndelrulng pada 

pe lmahaman yang tinggi. 

2) Pe lnye lbaran Be lragam Platform 

Dampak el-WOM be lrgantulng pada selbe lrapa banyak komulnitas yang 

melmbicarakan produlk telrse lbult, karaktelristik platform dapa 

melmbe lrikan elfelk be lsar pada transformasi e l-WOM. 

3) Ke ltahanan dan keltellitian dalam informasi meldia sosial melmbelrikan 

manfaat bagi konsulme ln yang me lncari pandangan me lnge lnai produlk 

dan layanan. Ke ltahanan dan Ke lte llitian be lrarti el-WOM di masa 

melndatang dipe lngarulhi olelh e l-WOM saat ini. 

4) Anonimitas 

Komulnikasi e l-WOM be lrsifat anonim karelna dulnia maya adalah 

rulang tanpa idelntitas yang je llas. Informasi yang disampaikan olelh 

pe lngirim pelsan melmandul konsulme ln dalam pelngambilan kelpultulsan, 

pe lru lsahaan yang me lmprioritaskan diri se lndiri dapat melnulrulnkan 

intelgritas dan ke lelfe lktifan El-Wom. 

5) Pe lntingnya Kapasitas 

Kapasitas melruljulk pada pelnilaian positif ataul nelgatif produlk ataul 

layanan yang dibagikan ole lh konsulme ln. 

6) Ke lte lrlibatan Komulnitas 

Me lmbanguln Komulnitas konsulme ln khulsuls tanpa batasam ge lografis 

melrulpakan belntulk dulkulngan dari platform el-WOM. 

c. Indikator E llelctronic Word Of Moulth 

Me lnulrult (Goye ltte l e lt al., 2010) telrdapat 3 indikator pada el-

WOM yaitul : 

1) Konte ln 

Konte ln me lruljulk pada informasi yang disampaikan mellaluli situls 

onlinel. Indikator konteln me lncakulp : 

a) Informasi te lntang jelnis produlk ataul layanan 

b) Informasi te lntang multul ataul kulaltas produlk ataul layanan 

c) Informasi te lntang harga yang dipromosikan. 
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2) Inte lnsitas 

Inte lnsitas dalam El-Wom me lnggambarkan se lbelrapa banyak 

konsulme ln yang me lnullis komelntar ataul tanggapan pada sulatul meldia 

sosial. Indikator intelnsitas mellibatkan : 

a) Salulran informasi mellaluli sosial meldia 

b) Inte lraksi de lngan pe llakul sosial meldia (konsulme ln) 

c) Julmlah konsulmeln yang me lnullis tanggapan ataul kome lntar pada 

sosial meldia. 

3) Valelncel Of Opinion 

E llelmeln dari tanggapan pe lngalaman konsulme ln saat ataul se ltellah 

melmbe lli ataul melnggulnakan produ lk ataul layanan yang re lle lvan. 

Hasil tanggapan dapat belrulpa ullasan positif ataul ne lgatif telrhadap 

pe lngalaman konsulmeln, dike lnal selbagai valelncel opinions. Indikator 

vale lncel opinions melncakulp: 

a) Opini ataul ullasan positif, yang me lrulpakan tanggapan ataul opini 

konsulme ln yang ditullis ataul dibagikan mellaluli meldia sosial 

melnge lnai produlk ataul layanan de lngan karaktelr positif. 

b) Opini ataul ullasan ne lgatif, yang me lrulpakan tanggapan ataul opini 

konsulme ln yang ditullis ataul dibagikan mellaluli meldia sosial 

melnge lnai produlk ataul layanan de lngan karaktelr nelgatif, dan 

opini telrse lbult dapat melrulgikan pe lrulsahaan. 

d. E llelctronic Word Of Moulth dalam Pelrspe lktif Islam 

Dalam pelnggulnaan produlk skincarel, ke lpultulsan konsulme ln 

dalam melmilih skincarel dipe lngarulhi olelh informasi yang me lre lka 

telrima, telrmasulk e l-WOM se lpe lrti relvie lw dan rating dari konsulmeln 

se lbe llulmnya. Namuln, Al-Qulr'an me lndorong ulmat Islam ulntulk belrsikap 

kritis, celrdas, selle lktif, dan waspada saat melne lrima belrita ataul informasi 

apa puln. Sikap ini, yang dise lbult se lbagai "tabayyuln" dalam Islam, 

melrulpakan sulatul be lntulk pe lne llitian dan ve lrifikasi informasi selbe llulm 

melne lrima dan belrtindak belrdasarkan informasi telrse lbult. 
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Pe lrintah ulntulk be lrsabar saat melne lrima belrita ataul informasi 

julga ditelmulkan dalam Al-Qulr'an sulrah Al-Huljulrat ayat 6: 

ُُوْاٌعَلٓ ٌمَاٌ ٌبَِِهَالَةٌٍفَ تٌُصْْبِ
بُ وْاٌقَ وْمااٌۢ ٌبنَِ بَاٌٍفَ تَ بَ ي َّنُ واْاٌاَنٌْتُصِْي ْ

ٌۢ
يَ ُّهَاٌالَّذِيْنٌَآمَنُ واْاٌاِنٌْجَاۤءكَُمٌْفَاسِقن يٰآ

 فَ عَلْتُمٌْنٓدِمِيٌَْ

Artinya: Wahai orang-orang yang be lriman, Jika selse lorang yang fasik 

datang ke lpadamul me lmbawa sulatul be lrita, maka tellitilah kelbe lnarannya, 

agar kamul tidak melncellakakan sulatul kaulm karelna ke lbodohan 

(ke lcelrobohan), yang akhirnya kamul me lnye lsali pelrbulatanmul itul. 

Sulrah Al- Huljulrat ayat 6 me lngajarkan ulntulk pe lntingnya 

tabayyu ln ataul pe lne llitian se lbellulm melne lrima dan melnye lbarkan pe lsan 

ataul informasi. Ini belrtu ljulan ulntulk melnce lgah pe lnye lbaran misinformasi 

ataul melrulgikan ke llompok ataul individul telrtelntul. Jika informasi 

dipelrole lh dari sulmbelr yang tidak dapat dipe lrcaya, disarankan ulntulk 

tidak melmpelrtimbangkannya tanpa mellakulkan ve lrifikasi. Dalam Islam, 

manulsia diarahkan ulntulk me lngikulti jalan yang be lnar dan tidak 

melngiku lti jalan yang salah (Istianah, 2022). 

Dalam kontelks melnyampaikan informasi, se ltiap individul julga 

dianjulrkan ulntulk se llalul belrkata-kata de lngan baik dan hati-hati, 

melnghindari melnyampaikan informasi se lmbarangan. Hal ini selsulai 

de lngan ajaran Nabi Mulhammad SAW, se lbagaimana telrdapat dalam 

hadits yang diriwayatkan olelh Ibnul Majah nomor 3964, yang  

عْتٌُسَعِيدٌَ ٌقَالٌَسََِ ثَ نَاٌمَُُمَّدٌُبْنٌُيزَيِدٌَبْنٌِخُنَ يْسٌٍالْمَكِ يُّ ثَ نَاٌمَُُمَّدٌُبْنٌُبَشَّارٌٍحَدَّ حَدَّ
بَةٌَعَنٌْأمُِ ٌحَبِيبَةٌَزَوْجٌِ ثَ تْنٌِِأمٌُُّصَالِحٌٍعَنٌْصَفِيَّةٌَبنِْتٌِشَي ْ ٌقَالٌَحَدَّ بْنٌَحَسَّانٌَالْمَخْزُومِيَّ

كٌَلًَمٌُابْنٌِآدَمٌَعَلَيْهٌِلٌَْلَهٌُالنَّبِِ ٌصَلَّ ٌُعَلَيْهٌِوَسَلَّمٌَقَالَ ٌُعَلَيْهٌِوَسَلَّمٌَعَنٌْالنَّبِِ ٌصَلَّ ٌاللََّّ  ٌاللََّّ

ٌوَجَلٌَّ ٌعَزَّ ٌالَْْمْرٌَبِِلْمَعْرُوفٌِوَالن َّهْيٌَعَنٌْالْمُنْكَرٌِوَذِكْرٌَاللََِّّ  إِلَّْ

 Artinya: Te llah melnce lritakan kelpada kami [Mulhammad bin 

Basysyar] te llah melncelritakan kelpada kami [Mulhammad bin Yazid bin 

Khulnais Al Makki] dia belrkata; saya melnde lngar [Sa'id bin Al Hasan Al 
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Mahzulmi] be lrkata; tellah melncelritakan ke lpadakul [Ulmmul Shalih] dari 

[Shafiyah binti Syaibah] dari [Ulmmul Habibah] istelri Nabi shallallahul 

'alaihi wasallam, dari Nabi shallallahul 'alaihi wasallam, belliaul 

be lrsabda: "Ulcapan anak Adam itul akan ke lmbali delngan me lmbawa 

be lncana ulntulknya dan tidak me lmbawa kelbe lrulntulngan baginya, ke lculali 

amar ma'rulf dan nahi mulngkar, se lrta be lrdzikir kelpada Allah 'azza 

wajalla." 

B. Kajian Pulstaka 

Kajian pulstaka melrulpakan kulmpullan informasi telrpilih yang 

digulnakan se lbagai re lfe lre lnsi, litelratulr, dan landasan dalam se lbulah pe lnellitian 

ataul karya tullis ilmiah. Tuljulannya adalah ulntulk melmbelrikan landasan 

pe lnge ltahulan yang culkulp dalam melnjawab pe lrmasalahan sulatul pe lnellitian. 

Dalam pelne llitian ini, pelnullis melrangkulm be lbelrapa kajian pulstaka dalam tabell 

be lrikult:  

Tabel 2. 1 

Pelnellitian Telrdahullul 

No 
Nama Pelne lliti dan 

Juldull 
Pe lrbe ldaan Hasil Pe lne llitian 

1 Ismail Razak (2019) 

Pe lngarulh Kulalitas 

Produ lk Telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan 

a. Obje lk pelne lliian 

produlk Aqula 

b. Sulbje lk pe lnellitian 

pe llanggan Aqula di 

Transmart 

Carelfoulr 

Kalimalang, 

Jakarta Timulr 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian dan 

pe lmbahasan, kulalitas 

produlk dapat 

melmpe lngarulhi 

ke lpulasan pellanggan 

se lcara positif dan 

signifikan. 

2 Afnina & Yullia 

Hastu lti (2018) 

Pe lngarulh  Kulalitas 

Produ lk Telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan 

a. Obje lk Pe lnellitian 

Toko Ane lka Jaya 

Fulrnitulre l 

b. Sulbje lk pe lnellitian 

konsulme ln Toko 

Ane lka Jaya 

Fulrnitulre l  

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian dan 

pe lmbahasan, Kulalitas 

produlk dari toko 

anelka jaya fulrnitulre l 

melmiliki pelngarulh 

yang positif dan 

siginifikan telrhadap 
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ke lpulasan pellanggan. 

3 Afifiah Ainulnrohmah 

& Onan Marakali 

Sire lgar (2023) 

Pe lngarulh Store l 

Atmoshphe lre l, Harga 

dan E llelctronic Word 

Of Moulth Te lrhadap 

Ke lpulasan Konsulme ln 

Di Masa Pamdelmi 

Covid-19 (Stuldi 

Konsu lme ln Kini 

Kitche ln Me ldan) 

a. Obje lk Pe lnellitian 

Kini Kitcheln di 

Me ldan 

b. Telrdapat variabell 

indelpe lnde ln store l 

atmosphelre l dan 

harga 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian, ellelctronic 

word of moulth 

be lrpelngarulh se lcara 

positif dan signifikan 

telrhdap kelpulasan 

konsulme ln. 

4 E llvira Dwi Damayanti 

& Wasino (2023) 

Pe lngarulh E lle lctronic 

word, pe lrse lpsi harga 

Dan Kulalitas 

Pe llayanan Te lrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan, 

Pe lnggulna Virtulal 

Officel di Triplelso 

Jakarta Pulsat 

a. Obje lk pe lnellitian 

Virtulal officel 

Triplelso 

b. Sulbje lk Pe lnellitian 

pe llanggan yang 

melnye lwa virtulal 

officel triplelso 

Be lrdasarkan hasil ulji f 

melnulnjulkkan ada 

pe lngarulh positif dan 

siginifikan variabell 

e llelctronic word of 

moulth te lrhadap 

ke lpulasaan pellanggan. 

5 Ange lla Gabrie lllel 

Margare lt Lay & YB 

Andre l  Marvianta 

(2022) 

Pe lngarulh Kulalitas 

Layanan, E lle lctronic 

Word Of Moulth Dan 

Citra Melrelk Telrhadap 

Ke lpulasan Dan 

Loyalitas Pada 

Pe llanggan Aplikasi 

Marke ltplacel 

a. Telrdapat variabell 

inidelpe lndeln 

pe lnge ltahulan dan 

variabe ll meldiasi 

loyalitas 

b. Obje lk Pe lnellitian 

Produlk Scarleltt 

c. Sulbje lk Pe lnellitian 

Pe llanggan Scarle lt 

di kota Pati) 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian, e l-Wom 

melmpulnyai hasil yang 

positif dan siginifikan 

telrhadap kelpulasan 

pe llanggan. Te ltapi 

variabe ll el-WOM tidak 

telrpe lngaulh te lrhadap 

loyakitas pellanggan 

6 De lvi Aprilia S, Elny 

E lndah Puljiastulti, 

Lu lkmono Hadi (2019) 

Pe lngarulh Citra 

De lstinasi, el-WOM 

a. Telrdapat 2 variabell 

de lpelnde ln yaitul 

variabe ll kelpulasan 

wisatawan dan 

ke lpelrcayaan 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian,  el-WOM 

be lrpelngarulh 

signifikan te lrhadap 

ke lpulasan wisatawan. 
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Telrhadap Ke lpulasan 

Wisatawan dan 

Ke lpe lrcayaan (Stuldi 

Pada Wisatawan yang 

be lrku lnjulng Te lbing 

Bre lksi Dae lrah 

Istime lwa Yogyakarta) 

b. Obje lk Pe lne llitian 

objelk wisata 

Telbing Bre lksi DIY 

c. Sulbje lk pelne llitian 

wisatawan yang 

be lrkulnjulng ke l  

Telbing Bre lksi DIY 

Se lmakin baik el-WOM 

maka selmakin 

melningkat ke lpulasan 

wisatawan. 

7 Mulhammad 

Mulfashih, Ahmad 

Maullana, Mulchsin 

Saggaf Shihab (2022) 

Pe lngarulh Kulalitas 

Produ lk,E llelctronic 

Word of Moulth, Citra 

Me lrk Telrhadap 

Relpulrchase l Intelntion 

di Ke ldai Coffel-To-Go 

De lngan Ke lpulasan 

Konsu lme ln Se lbagai 

Variabell Inte lrve lning 

a. Telrdapat 3 variabell 

indelpe lnde ln yaitul 

variabe ll kulalitas 

produlk. e l-WOM, 

dan citra melrk 

b. Obje lk pelne llitian 

Ke ldai  Coffe l-To-

Go 

c. Sulbje lk Pe lne llitian 

konsulme ln  Ke ldai  

Coffel-To-Go   

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian, kulalitas 

produlk, e l-WOM dan 

be lrpelngarulh se lcara 

signifikan te lrhadap 

ke lpulasan pellanggan 

8 Fe lrdinand Napitulpullul 

(2019) 

Pe lngarulh Kulalitas 

Produ lk dan Harga 

Telrhadap Ke lpulasan 

Pe llanggan PT 

Ramayana Le lstari 

Se lntosa 

a. Telrdapat variabell 

indelpe lnde ln 

kulalitas produlk 

dan harga 

b. Obje lk pelne llitian 

PT Ramayana 

Le lstari Se lntosa 

c. Sulbje lk Pe lne llitian 

konsulme ln   PT 

Ramayana Le lstari 

Se lntosa 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian, kulalitas 

be lrpelngarulh positif 

dan siginifkan 

telrhadap kelpulasan 

konsulme ln PT 

Ramyana Le lstari 

Se lntosa. 

9 Cantika Cahyaning 

Pangastulti & E lndang 

Tjahjaningsih (2023) 

Pe lngarulh e l-WOM dan 

Pe lnge ltahulan Telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan 

Se lrta Dampaknya 

Pada Loyalitas 

Telrhadap Pe llanggan 

a. Obje lk Pe lne llitian 

Scarleltt 

b. Sulbje lk Pe lne llitian 

Pe llanggan Scarle ltt 

di Kota Pati 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian, el-WOM 

tidak belrpelngarulh 

telrhadap kelpulasan 

pe llanggan. 
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Produ lk Scarleltt (Suldi 

Pe llanggan Scarleltt di 

Kota Pati) 

10 Pultul Dio Artha 

Pratama (2021) 

Pe lngaru lh Ku lalitas 

Layana, Citra Me lrk, 

dan E lle lctronic word 

of mou lth Te lrhadap 

Ke lpu lasan Pe llanggan 

Grab Food di Bali 

Pada Masa Pande lmi 

Covid-19 

a. Telrdapat 3 variabell 

indelpe lnde ln yaitul 

kulalitas layanan, e l-

WOM dan Citra 

Me lrk 

b. Obje lk Pe lne llitian 

pe llayanan Grab 

Food 

c. Sulbje lk Pe lne llitian 

pe llanggan Grab 

Food di Bali 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitian,variabell el-

WOM be lrpe lngarulh 

se lcara positif dan 

signifkan te lrhadap 

ke lpulasan pellanggan 

Grab Food di Bali. 

11 Re lstu l Yullistria, 

Rose lnto, E lka Pultri 

Handayani, Isnulrrini 

Hidayat Sulsilowati, 

dan Siti Aullia (2023) 

Pe lngarulh Kulalitas 

Produ lk Telrhadap 

Ke lpulasan Pe llanggan 

Pada PT Mitra 

Bangu ln Pe lrwira 

a. Obje lk Pe lne llitian 

PT Mitra Banguln 

Pe lrwira 

b. Sulbje lk Pe lne llitian 

pe llanggan PT 

Mitra Banguln 

Pe lrwira 

Be lrdasarkan hasil 

pe lnellitain, variabell 

kulalitas produlk 

be lrpelngarulh se lcara 

positif dan signifkan 

telrhadap kelpulasan 

pe llanggan. 

Sumber : Data sekunder yang diolah oleh penulis, 2024 

 

Dalam pelne llitian yang suldah dise lbultkan diatas, tidak ada pelne llitian 

yang sama delngan pelne llitian yang pe lnullis telliti dalam hal lokasi pelnellitian 

ataulpul objelk pelne llitiannya. Dalam pelne llulsulrannya, pe lnullis julga be llulm 

melne lmulkan juldull pelnellitian ataul karya tullis yang se lcara spelsifik melmbahas 

telntang “Pe lngarulh Kulalitas Produlk  dan E llelctronic Word of Moulth Telrhadap 

Ke lpulasan Konsulme ln Skincare l Skintific (Stuldi Konsulme ln Skincarel Skincarel 

di  Pulrwoke lrto)”. 

 

C. Ke lrangka Be lrpikir 

Ke lrangka be lrfikir adalah modell konse lptulal yang me lnggambarkan 

hulbulngan antara telori dan faktor-faktor yang diidelntifikasi selbagai masalah 
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pe lnting. Ke lrangka be lrfikir yang solid se lcara teloritis akan melnjellaskan 

intelraksi antara variabell yang dite lliti. Ole lh karelna itul, pe lnting ulntulk 

melnje llaskan selcara teloritis hulbulngan antara variabell indelpe lnde ln dan 

de lpelnde ln dalam pelne llitian. Hulbulngan antara variabell ini kelmuldian 

dinyatakan dalam belntulk paradigma pe lnellitian. Olelh karelna itul, dalam 

melnyulsuln paradigma pelne llitian, pelnting ulntulk me lruljulk pada kelrangka 

be lrfikir (Sulgiyono, 2022) 

Tabel 2. 2 

Kelrangka Belrpikir 

 

 H1 

 

 

 

   H2 

 H3 

 

 

   : Pe lngarulh parsial 

   : Pe lngarulh Simulltan 

 

D. Hipotesis  

Hipote lsis, ataul akrab delngan se lbultan hipotelsa, adalah sulatul 

ke lsimpullan jangka pe lndelk yang ditarik dari situlasi yang masih be lrsifat 

spe lkullatif karelna kelbe lnarannya be llulm diteltapkan. Seltiap hipotelsis pe lnellitian 

melngandulng be lbe lrapa tingkat "ke lculrigaan" ataul asulmsi telntang be lrbagai hal 

(Syahrulm & Salim, 2012). Ini melnjellaskan melngapa sulatul hipotelsis pelne llitian 

se lring dise lbult se lbagai hipotelsis altelrnatif. Hipote lsis alte lrnatif adalah hipotelsis 

yang be lrisi dulgaan ataul pe lrkiraan telrhadap sulatul hal dan melkanismel 

hulbulngan antar variabell. 

Electronic word of 

mouth (X2) 

Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Kualitas Produk 

(X1) 
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Di sisi lain, Hipotelsis nol (H0) digulnakan dalam ulji statistik selbagai 

kontrast telrhadap hipotelsis altelrnatif "Ha". Dalam pelnguljian statistik, 

"prasangka tidak salah" (H0) me lngasulmsikan bahwa dulgaan yang diajulkan 

olelh "Ha" tidak ada sama selkali. Olelh karelna itul, ulji hipotelsis yang te lpat 

dilakulkan delngan H0 (Syahrulm & Salim, 2012).. 

Dalam pelnellitian ini, pelnullis tellah melrulmulskan belbe lrapa hipotelsis 

se lpe lrti belrikult: 

1. Pe lngarulh Kulalitas Produlk Telrhadap Ke lpulasan Konsulme ln 

Kotle lr dan Ke llle lr melrulmulskan kulalitas sulatul produlk dite lntulkan olelh 

be lrbagai ke lgulnaan dan ke listimelwaannya, se lpe lrti daya tahan, 

ke ltidaktelrgantulngan pada produlk ataul kompone ln lain, elkslulsifitas, 

ke lnyaman dan kelmasan ataul pelnampilan produlk (Sulari dkk., 2019). 

Pe lne llitian yang dilakulkan (Ismail, 2019) dan (Hastulti, 2018)  

melnulnjulkkan kulalitas produlk belrpe lngarulh se lcara positif dan siginfikan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln. Ole lh karelna itul ditarik hipotelsis pe lrtama:  

H1   : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

H0 : Kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen  

2. Pe lngarulh E lle lctronic Word Of Moulth Telrhadap Ke lpulasan Konsulme ln 

He lnnig Thulraul melnje llaslan bahwa el-wom adalah transfelr informasi 

mellaluli intelrne lt dari satul konsulme ln ke l konsulme ln lainnya me lnge lnai me lrk, 

produlk, ataul layanan (Rulpayana dkk., 2021). Hasil Pe lnellitian yang 

dilakulkan olelh (F & Sire lgar, 2021) dan (Elvira Dwi Damayanti, 2023) 

melnulnjulkkan bahwa el-WOM me lmiliki pe lngarulh yang positif te lrhadap 

ke lpulasan konsulmeln. Ole lh karelna itul ditarik hipotelsis: 

H2 : Electronic Word of Mouth berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen 

H0  : Electronic Word of Mouth tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen 

3. Pe lngarulh Kulalitas Produlk dan Elle lctronic Word Of Moulth Se lcara Simulltan 

Telrhadap Ke lpulasan Konsu lme ln 
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Kulalitas produlk adalah tingkat ke lpulasan yang diharapkan ole lh konsulme ln 

dari sulatul produlk ulntulk me lme lnulhi ke lbultulhan pe lmasaran, ke lpe lmlikan dan 

pe lnggulnaan (Widiasari, 2023). Se ldangkan e l-WOM dapat me lnjadi dasar 

ulntulk me lnginformasikan konsulme ln lain te lntang sulatu l produlk dan 

me lndorong me lre lka me llakulkan pe lmbe llian (Pulrba, 2020). Me lnulrult Kotlelr 

dan Ke lllelr dalam bulkul manajelmeln pe lmasaran, kelpulasan konsulmeln 

melruljulk pada tingkat kelge lmbiraan ataul kelke lcelwaan selse lorang se lte llah 

melmbandingkan kinelrja produlk ataul layanan yang dirasakan delngan 

harapan yang diinginkan. (Gabrielle et al., 2022) Maka rulmulsan hipotelsis : 

H3 : Kualitas produk dan Electronic Word of Mouth secara stimultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen skincare skintific 

H0 : Kualitas produk dan Electronic Word of Mouth secara stimultan 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen skincare skintific. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini dikategorikan penelitian lapangan (field research) 

yaitu penelitian yang dilakukan di tempat tejadinya fenomena. Menurut 

(Sugiyono, 2019) metode kuantitatif adalah metode penelitian ilmiah yang 

menggunakan pendekatan kuantitatif dalam mengumpulkan, menganalisis dan 

menafsirkan data. Penelitian ini bercirikan penggunaan angka dan statistik 

untuk merinci, mengukur, dan menggeneralisasi hasil penelitian. 

 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

Waktu : Bulan Desember 2023 - Februari 2024 

Tempat  : Seluruh wilayah Purwokerto 

 

C. Populasi dan Sampel 

Menurut (Sugiyono, 2019) populasi adalah keseluruhan kelompok, 

orang, objek, atau peristiwa yang menjadi fokus suatu penelitian. Populasi 

pada penelitian ini yaitu seluruh Konsumen Skincare di Purwokerto. 

Sedangkan bagian kecil dari populasi penelitian yang dipilih untuk observasi 

atau pengujian penelitian disebut sampel.  Sampel yang dipilih adalah 

konsumen yang sudah melakukan pembelian skincare Skintific.  

Teknik yang digunakan untuk pengambilan sampel yaitu 

nonprobability sampling. Teknik nonprobability sampling ialah teknik 

pengambilan sampel yang anggota populasinya tidak memiliki peluang yang 

sama untuk menjadi anggota sampel (Sugiyono, 2019). Sedangkan metode 

yang digunakan yaitu purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik 

yang mengidentifikasi sampel berdasarkan kriteria tertentu.Pada penelitian ini 

memiliki kriteria konsumen yang telah menggunakan skincare skintific dan 

berdomisili Purwokerto. 
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Karena jumlah pasti populasi yang disurvei dalam penelitian ini tidak 

diketahui, maka  peneliti menggunakan sebagian sampel yang berpotensi 

mewakili populasi (Sugiyono, 2019). Rumus Lemeshow (1997) digunakan 

untuk menentukan ukuran sampel pada penelitian ini  : 

𝑛 =
𝑝(1 − 𝑝) (

𝑍𝛼
2 )

2

𝑑2
 

𝑛 =
0,5(1 − 0,5)(1.96)2

0,12
 

𝑛 = 96.04  

Penjelasan :                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                

𝑛 = Jumlah sampel yang dibutuhkan 

𝑍𝛼 = Tingkat kepercayaan 95%, maka nilainya sebesar 1,96  

𝑝 = Peluang benar 50%, maka nilainya sebesar 0,5  

𝑑2 = sampling error 10%, maka nilainya sebesar 0,1  

Berdasarkan rumus diatas, menghasilkan sampel sebanyak 96.04 

responden jadi dibulatkan menjadi 100 responden. 

D. Variabel dan Indikator Penelitian 

1. Variabel 

Variabel penelitian adalah suatu faktor atau ciri-ciri yang diamati atau 

diukur dalam suatu penelitian kuantitatif yang menjadi fokus analisisis 

untuk emahami dan menjawab pertanyaan penelitian.  

a. Variabel independen merupakan variabel bebas yang dilihat dampaknya 

terhadap variabel dependen (Sugiyono, 2019). Variabel independen 

yang digunakan pada penelitian yaitu kualitas produk (X1) dan 

electronic word of mouth (X2). 

b. Variabel Dependen  

Variabel dependen adalah faktor atau karakteristik yang diukur atau 

diamati sebagai fungsi dari perubahan variabel bebas (Sugiyono, 2019). 

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen (Y). 
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2. Indikator Penelitian 

Tabel 3. 1 

Indikator Penelitian 

Variabel 

penelitian 
Definisi Indikator Penelitian 

Kualitas 

Produk 

Kualitas produk menurut 

Kotler dan Keller 

ditentukan oleh 

sekumpulan kegunaan dan 

fungsinya, termasuk di 

dalamnya daya tahan, 

ketidaktergantungan pada 

produk lain atau 

komponen lai 

eksklusifitas, kenyamanan, 

wujud luar (warna, bentuk, 

pembungkusan, dan 

sebagainya) (Suari et al., 

2019).; 

 

Menurut Kotler dan Keller 

(2010) dalam (Suari et al., 

2019) Indikator kualitas 

produk meliputi : 

1. Manfaat Produk 

2. Daya tahan produk 

3. Kesesuaian dengan 

spesifikasi 

4. Kualitas kinerja produk 

5. Wujud luar  

Electronic 

word of 

mouth 

Electronic word of mouth 

adalah pernyataan positif 

ataupun negatif yang 

dilakukan oleh pelanggan 

potensial ataupun mantan 

pelanggan tentang produk 

atau perusahaan, yang 

ditujukan untuk banyak 

orang atau lembaga via 

internet (Rupayana et al., 

2021) 

Menurut Goyette dalam 

(Rafii’Fadhlurrahman & 

Sunaryo, 2022) membagi 

indikator ewom dalam 3 

hal yaitu : 

1. Intesity 

2. Valance of Opinion  

3. Content  

Kepuasan 

Konsumen 

Menurut Kotler dan keller 

kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah 

membandingkan antara 

persepsi atau kesan 

terhadap kinerja atau hasil 

Menurut kotler dan keller 

(2010) 

1. Melakukan pembelian 

ulang 

2. Merekomendasikan 

kepada orang lain 

3. Menciptakan citra merk 

4. Merasa puas dengan 
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suatu produk dan harapan-

harapan (Ismail, 2019) 

kinerja produk  

Data sekunder yang diolah oleh penulis 

E. Metode Pengumpulan Data 

1. Data primer 

Data ini dikumpulkan secara langsung dari sumber pertama (Sugiono, 

2019). Pengumpulan data ini biasanya diperoleh melalui meotde observasi, 

wawamcara, amgket atau eksperimen.  Dalam penelitian ini, data primer 

diperoleh melalui penyebaran angket kuisioner.  

2. Data Sekunder 

Data ini merujuk pada informasi yang sebelumnya dikumpulkan atau 

diperoleh dai pihak lain. (Sugiono, 2019). Data sekunder berasal dari 

penyelidikan sebelumnya tanpa perlu mengumpulkan data dari awal 

Namun perlu diperhatikan bahwa penggunaan data sekunder harus 

memperhatikan aspek keandalan, validitas, dan relevansi data terhadap 

tujuan penelitian yang sedang dilakukan. Penelitian ini menggunakan data 

bersumber dari penelitian terdahulu, jurnal dan buku mengenai variabel 

yang digunakan. 

F. Teknik Pengumpulan Data 

1. Kuisioner 

Kuesioner adalah alat atu formulir yang berisi serangkaian 

pertanyaan yang dirancang untuk mengumpulkan informasi dan jawaban 

dari responden (Sugiyono, 2022), Peneliti menyediakan kuisioner dengan 

pilihan jawaban sehingga responden hanya memilih jawaban yang 

tersedia. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuisioner secara online. 

Respondennya adalah konsumen yang menggunakan skincare Skintific dan 

berdomisili Purwokerto dan digunakan skala likert untuk mengetahui 

tingkat persepsi pengguna. Responden diminta untuk menentukan mana 

lima pilihan jawaban yang tersedia. Pedoman yang digunakan sebagai 

berikut: 
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Tabel 3.2 

Pedoman Skala Likert 

Pernyataan Angka 

Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Tidak Setuju (TS) 2 

Kurang Setuju (KS) 3 

Setuju (S) 4 

Sangat Setuju (SS) 5 

Sumber : (Sugiyono, 2019) 

2. Dokumentasi 

Menurut  (Sugiyono, 2019) dokumentasi adalah suatu bentuk 

laporan dan informasi yang dapat menunjang penelitian berupa buku, 

dokumen, diagram tertulis dan gambar. 

3. Observasi  

Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian langsung 

terhadap objek yang menjadi sasaran penelitian yaitu konsumen skincare 

di Purwokerto. 

G.  Uji Validitas dan Reliabilitas 

1. Uji validitas 

Uji validitas digunakan untuk menilai seberapa validnya suatu 

kuesioner dan untuk memastikan apakah pernyataan-pernyataan dalam 

daftar pertanyaan benar-benar dapat digunakan untuk mendefinisikan 

suatu variabel. Menurut Sugiono (2004). Instrumen dikatakan valid jika 

instrumen dapat digunakan untuk mengukur apa yang harus diukur. Dalam 

menguji kevalidan data pada penelitian, maka dapat menggunakan uji 

korelasi Pearson Product Moment, setiap item akan diuji relasinya dengan 

skor total variabel yang dimaksud (sundayana).Untuk menguji uji 

validitas, salah satu metode yang digunakan yaitu membandingkan antara 

nilai r hitung dengan r tabel untuk degree of freedom (df) = n-2 yaitu 

jumlah sampel dengan tingkat kepercayaan 95% (atau 0,05) dan r tabel 
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=.0,1654 dan alpha= 0,05 Data yang diuji dikatakan valid jika nilai 

signifikasi < 0,05 atau nilai r-hitung ≥ r-tabel. Sebaliknya, jika r-hitung < 

r-tabel, maka hubungan tersebut tidak dapat dianggap sah atau valid 

(Sugiyono, 2019) 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah salah satu pengukuran yang menunjukkan tingkat 

ketetapan dan konsistensi hasil tes yang dilakukan secara berulang 

terhadap kelompok subjek yang sepadan (Budiwanto, 2017: 196). Suatu 

pengukuran dikatakan reliabel apabila suatu instrumen bisa menghasilkan 

data yang tepat walaupun jika berulang-ulang digunakan hasilnya akan 

tetap (Suliyanto, 2011: 149). Tingkat reliabilitas bisa ditinjau melalui 

aplikasi SPSS menggunakan angka pada tabel cronbach‟s alpha. Apabila 

nilai cronbach‟s alpha ≥ 0,6 maka bisa diambil kesimpulan bahwa 

instrumen tersebut reliabel (Mahendra, 2021).  

H. Uji Korelasi 

Koefisien korelasi adalah nilai yang menunjukkan arah dan kuat atau 

tidaknya hubungan antar variabel. Arah dapat berbentuk positif dan negatif, 

sedangkan kuat hubungannya berupa besaran nilai koefisien korelasi. 

Hubungan dua variabel atau lebih dapat dinyatakan positif apabila nilai pada 

satu variabel ditingkatkan, dengan begitu akan meningkatkan variabel lainnya 

dan sebaliknya. Hubungan dua variabel atau lebih dapat dinyatakan negatif 

apabila nilai pada satu variabel ditingkatkan maka akan menurunkan variabel 

lainnya, san sebaliknya. 

1. Uji Korelasi Rank Sperman 

Korelasi tata jenjang dari spearman atau korelasi Rank Spearman 

mempunyai kegunaan untuk mencari korelasi di antara 2 variabel 

(hubung8an bivariate) di mana kedua variabel uang dikorelasikan berskala 

ordinal sehingga memungkinkan untuk diberi jenjang (ranking). Teknik 

statistika ini termasuk dalam kelompok statistika nonparametrik. Korelasi 

rank spearman juga bisa digunakan untuk mengukur asosiasi antara 2 
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vasiabel yang berskala ordinal, di mana sumber dara kedua variabel yang 

dikorelasikan bisa berasal dari sumber yang tidak sama dan  tidak harus 

membentuk distribusi normal (Isna, 2013).  

Uji korelasi rank spearman ini dilakukan dengan cara 

membandingkan nilai sig. (2-tailed) dengan α (0,05). Jika nilai sig. (2-

tailed) ≥ 0,05 maka tidak ada hubungan antar variabel. Dan jika nilai sig. 

(2-tailed) ≤ 0,05 maka terdapat hubungan antar variabel. Menurut 

Sugiyono (2006), Guna membantu menginterpretasikan koefisien korelasi 

yang didapat dari hasil perhitungan dapat digunakan pedoman interpretasi 

nilai koefisien sebagai berikut: Rumus korelasi Rank Spearman: 

𝜌 = 1 −
6 ∑ 𝑑𝑖

2

𝑛(𝑛2 − 1)
 

Dimana: 

ρ  : nilai korelasi spearman 

n : jumlah sampel 

di
2
     : selisih peringkat antara dua variabel pada pasangan data yang 

telah dikuadraktkan 

Pengujian hipotesis bisa dilakukan dengan membandingkan nilai 

sig.(2-tailed) dengan α (0,05): 

a. Jika nilai sig.(2-tailed) ≥ α (0,05) maka H0 diterima. 

b. Jika nilai sig.(2-tailed) ≤ α (0,05) maka H0 ditolak. 

Pengujian hipotesis juga dapat dilakukan dengan mengamati 

apakah terdapat tanda * atau ** pada koefisien korelasi. Jika terdapat tanda 

*, itu menandakan tingkat signifikansi α 0,05, yang berarti nilai koefisien 

korelasi Spearman (Rho) lebih besar daripada nilai Rho Spearman pada 

tabel α 0,05. Jika terdapat tanda **, itu menandakan tingkat signifikansi α 

0,01, yang berarti nilai koefisien Rho Spearman lebih besar daripada nilai 

Rho Spearman pada tabel α 0,01. Dengan demikian, jika terdapat tanda * 

atau **, maka nilai sig.(2-tailed) pasti < 0,05. Oleh karena itu, 

probabilitasnya jauh di bawah 0,05, sehingga H0 ditolak (Isna & Warto, 

2013:268). 
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2. Koefisien Konkordansi Kendall W 

Pengujian ini membantu menemukan korelasi antara dua variabel 

yang berkorelasi berada pada data skala ordinal. Rumus Kendall W: 

W= 
𝑠

1

12
𝑘2(𝑁3−𝑁)

 

Dimana:   S=∑ (𝑅𝑗 −
∑ 𝑅𝑗

𝑁 ) 

W : Koefisien korelasi konkordansi Kendall w 

S : jumlah kuadrat deviasi observasi dari mean Rj 

k : banyak himpunan ranking penjenjangan, misalnya banyak penilai 

Rj : jumlah ranking yang diberikan 

N : banyak objek atau individu yang diberi ranking 

Pengujian hipotesis bisa dilakukan dengan membandingkan nilai 

pada kolom Asymp Sig, dengan α (0,05): 

a. Jika nilai Asymp Sig, ≥ α (0,05) maka H0 diterima. 

b. Jika nilai Asymp Sig, < α (0,05) maka H0 ditolak (Isna dan 

Wato, 2013:290). 

Pedoman kekuatan hubungan (correlation coefficient):  

a. 0,00 - 0,25 = sangat lemah  

b. 0,26 - 0,50 = cukup  

c. c. 0,51 – 0,75 = kuat  

d. 0,76 – 0,99 = sangat kuat  

e. 1,00 = sempurna  

3. Uji Regresi Ordinal 

Analisis regresi ordinal digunakan ketika data yang dianalisis 

terdiri dari variabel dengan skala ordinal yang terbatas. Seperti analisis 

regresi lainnya, tujuan dari analisis regresi ordinal adalah menemukan 

model terbaik dan paling sederhana untuk menggambarkan hubungan 

antara variabel independen dan dependen. Untuk mengetahui apakah 



 

 

 

38 

setiap koefisien regresi memiliki pengaruh yang signifikan, dapat dilihat 

pada bagian estimasi parameter, dengan syarat jika nilai dalam kolom sig ≤ 

α (0,05), maka dianggap signifikan (Isna & Warto, 2013:302) 

Logit (p1) = log 
𝑝1

1−𝑝1
= 𝛼1 + 𝛽1𝑋 

Logit (p1+p2)= log 
𝑝1+𝑝2

1−𝑝1−𝑝2
= 𝛼1 + 𝛽1𝑋 

Logit (p1+p2.....=pk) = log 
𝑝1+𝑝2+⋯.+𝑝𝑘

1−𝑝1−𝑝2−⋯.𝑝𝑘
= 𝛼1 + 𝛽1𝑋 
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BAB IV 

PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum Objek Penelitian 

1. Sejarah dan Profil Skintific 

Skintific, sebuah merek asal Kanada, merupakan hasil gabungan 

kata Skin dan Scientific yang mengacu pada kulit dan ilmu pengetahuan. 

Produk ini diciptakan oleh Kristen Tveit dan Ann-Kristin Stokke. 

Diperkenalkan pertama kali pada tahun 1957 di Oslo, Norwegia, meskipun 

awalnya dipasarkan di Norwegia, Skintific sebenarnya merupakan merek 

perawatan kulit yang diproduksi oleh para ilmuwan di Kanada. Namun, 

skintific berada dibawah lisensi dari PT May Sun Yvan. Perusahaan ini 

merupakan distributor tunggal skintific di Indonesia dengan manufaktur di 

China. Di BPOM RI, produsen skintific dinyatakan berasal dari China 

dengan nama Guangdong Essence Daily Chemical Co. Ltd. 

Gambar 4. 1 

Logo Produk Skintific 

 

Sumber: https://skintific.id 

 Pemilik merek Skintific memiliki visi untuk menciptakan produk 

perawatan kulit cerdas yang dapat diakses dan digunakan oleh semua 

orang, dengan tujuan meningkatkan rutinitas perawatan khususnya untuk 

kulit wajah. Menggunakan bahan dengan formulasi cerdas dan bahan aktif 

murni, didukung oleh teknologi canggih yang dikenal sebagai Trilogy 

Triangle Effect (TTE), Skintific memiliki beberapa makna penting: 

a. Memilih bahan aktif yang sesuai dengan kebutuhan kulit. 

https://skintific.id/
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b. Mengatasi masalah kulit dengan cepat sambil memberikan 

kelembapan dan sensasi menenangkan secara intensif. 

c. Efektif melindungi dan memperkuat penghalang kulit untuk kesehatan 

kulit yang optimal. 

Brand skintific telah banyak mendapatkan popularitas yang cukup 

besar di Indonesia sejak masuk pasar pada Agustus 2021. Hanya dalam 2 

tahun, skintific dengan cepat berkembang menjadi brand idaman para 

pecinta skincare di Indonesia dan berhasil menyalip banyak brand lokal.  

Khasiatnya yang sangat  bagus dalam melembabkan wajah membuatnya 

menjadi salah satu produk yang laris terjual di Indonesia. Beberapa produk 

yang dipasarkan oleh  Skintific di Indonesia antara lain masker wajah, 

pelembab, toner, pembersih wajah, krim tabir surya dan serum. 

2. Produk Skintific 

Skintific memiliki berbagai produk kecantikan dan perawatan kulit. 

Akan tetapi skintific lebih berfokus pada produk perawatan kulit atau 

skincare. Skintific memiliki tagline “We repair your  Skin barier”. 

Dimana formula utama yang digunakan untuk memperbaiki  skin barier 

adalah ceramide yang memiliki manfaat utama untuk memperbaiki barier 

(pelindung) yang dimiliki oleh kulit.  

Gambar 4. 2 

Beberapa Produk Skintific 

 

Sumber: https://skintific.id 

  

https://skintific.id/
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Beberapa produk best seller yang dimiliki oleh skintific ialah :  

a. 5X Ceramide Barrier Repair Moisturizer Gel 

Moisurizer dari skintific memiliki kandungan yang bagus untuk 

melembabkan sekaligus memperbaiki serta memperkuat skin barier. 

Terdapat kandungan utama dari produk ini yaitu Ceramide dan 

kandungan lain seperti hyaluronic, centella marine collagen serta 

panthenol yang bisa membantu proses untuk menenangkan kulit, 

penuaan dini, serta membantu menghidrasi kulit secara menyeluruh. 

Selain itu moisturizer ini memiliki tekstur yang nyaman sehingga dapat 

digunakan di pagi dan malam hari. 

b. 5X Ceramide Low Ph Cleanser 

Cleanser dari skintific memiliki kandungan yang mampu membuat 

kulit tetap lembab yaitu kandungan hyalhronic acid dan ceramide yang 

berfungsi untuk melindungi skin barier. Cleanser ini juga mengandung 

amino acid yang berfungsi membuat kulit terasa lebih lembut dan 

mampu mengurangi iritasi.  

c. 10% Niacinamide Brightening Serum 

Serum ini berfungsi untuk mencerahkan wajah dengan niacinamide 

sebagai kandungan utama. Serum ini juga dapat menyamarkan noda 

hitam, menghilangkan permasalahan bekas jerawat, mengontrol 

minyak, mampu mengecilkan pori-pori dan meratakan warna kulit. 

Cara penggunannya dengan mengoleskan serum ke area wajah sebelum 

menggunakan pelembab. Produk ini  baik digunakan di pagi dan malam 

hari. 

d. Skintific Salicylic Acid Acne Spot Treatment 

Acne spot treatment ini memiliki kombinasi kandungan aktif salicylid 

acid dan plonin. Selain mengatasi jerawat aktif, bahan tersebut juga 

mempu mencegah tumbuhnya bakteri jerawat.  

e. 5X Ceramide Soothung Toner 

Skintific memiliki produk hydrating toner atau shooting toner. Produk 

ini mengandung 5 jenis ceramide yang dapat menjaga skin barier. Ada 
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kandungan probiotik kompleks untuk meningkatkan sel mikroba kulit, 

serta calendula sebagai anti flamasi dan anti bakteri. Kulit akan 

menjadi lebih sehat, kenyalm dan terhindar dari permasalahan kulit. 

f. Skintific Mugwort Anti Pores & Acne Clay Mask 

Masker wajah yang diformulasikan dengan mugwort yang dapat 

mengobati jerawat dan bahan lain yang seperti niacinamide, salicylid 

Acid dan centella asiatica. Fungsinya untuk mengontrol produksi 

sebum, membersihkan pori-pori hingga dalam, membersihkan komedo 

dan menenangkan kulit. 

B. Karakteristik Responden 

Berdasarkan hasil kuisioner yang dibagikan pada tanggal  31 Januari 

2024 sampai dengan 25 Februari 2024 kepada para konsumen skincare di 

Purwokerto, hasil penelitian yang sudah disebarkan kepada 100 responden 

melalui google form mendapatkan gambaran terkait dengan karakteristik 

responden yang diteliti. 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

Dalam tabel yang disajikan berikut, terdapat tabulasi yang 

menggambarkan distribusi umum responden yang telah dikelompokkan 

berdasarkan usia. 

Tabel 4. 1 

Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

No Domisili Frekuensi Prosentase 

1 Purwokerto Utara 51 51% 

2 Purwokerto Barat 10 10% 

3 Purwokerto Timur 13 13% 

4 Purwokerto Selatan 11 11% 

5 Lainnya 15 15% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: Data primer yang diolah, 2024 

 Dari tabel diatas maka dapat diketahui karakteristik responden 

berdasarkan domisili. Responden dengan domisili purwokerto utara 
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berjumlah 51 respomden, Purwokerto Barat berjumlah 10 responden,  

Purwokerto Timur sebanyak 13 responden, Purwokerto Selatan sebanyak 

11 responden dan responden lainnya yang berdomisili purwokerto namun 

tidak di purwokerto utara, barat, timur, dan selatan sebanyaj 15 responden. 

2. Karakteristik Respomden Berdasarkan Jumlah Membeli dan Memakai 

Produk Skintific  

Tabel 4. 2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Membeli dan 

Memakai Produk Skintific 

No Jumlah Pemakaian Frekuensi Prosentase 

1 1 kali 38 38% 

2 2-5 kali 44 44% 

3 > 5 kali 18 18% 

Jumlah 100 100% 

Sumber: data primer yang diolah, 2024 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui karakteristik responden  

dengan jumlah membeli dan memakai produk Skintific. Responden 

dengan pengalaman sebanyak 1 kali berjumlah 38 responden, pengalaman 

sebanyak 2-5 kali berjumlah 44 responden, sedangkan responden dengan 

pengalaman menggunakan > 5 kali berjumlah 18 responden. 

C. Hasil Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Uji validitas dipelrlukan untuk memeriksa apakah butir kuesioner 

yang disusun valid atau tidak. Pada penelitian ini kuantitas responden (n) 

berjumlah 100 responden dengan alpha 0,05 atau 5% maka diperoleh 

rtabel sebesar 0,1654. Suatu kuesioner dikatakan valid jika rhitung > rtabel 

dan nilai sig ≤ 𝛼. Nilai r tabel dicari dengan tabel statistik pada signifikansi 

0,05 yakni sebagai berikut : 

R tabel = n-2 

= 100-2 

= 98 = 0,1654 
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Pada penelitian ini, variabel yang akan diujikan meliputi Kualitas 

produk (X1), Electromic Word of Mouth (X2) dan Kepuasan Konsumen 

(Y). 

a. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

Kuisioner yang memuat variabel kualitas produk (X1) terdiri 

dari enam butir pertanyaan. Sofware SPSS 20 akan digunakan untuk 

menguji validitas enam butir pertanyaan tersebut. Hasil perbandingan r-

hitung dengan r-tabel serta nilai signifikansi dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini. 

Tabel 4. 3 

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

X1.1 0,703 0,1654 Valid 

X1.2 0,799 0,1654 Valid 

X1.3 0,859 0,1654 Valid 

X1.4 0,863 0,1654 Valid 

X1.5 0,817 0,1654 Valid 

X1.6 0,867 0,1654 Valid 

Sumber : Data Olahan SPSS Versi 20, 2024 

Berdasarkan pada tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item 

pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini memiliki koefisien 

korelasi yang melebihi nilai r tabel (0,1654) untuk sampel 100 

responden, yaitu r hitung pada X1.1 sebesar 0,703, X1.2 sebesar 0,799, 

X1.3 sebesar 0,859, X1.4 sebesar 0,863, X1.5 sebesar 0,817, X1.6 

sebesar 0,867, sehingga semua r hitung pada setiap pertanyaan > r tabel 

(0,1654). Oleh karena itu dapat disimpulkan bahwa item pertanyaan 

yang digunakan dalam penelitian ini layak dan handal karena ada 

kesesuaian antara data yang terkumpul dengan data yang ada 

dilapangan yang mengindikasikan validitas data tersebut dan 

memungkinkan untuk digunakan dalam penelitian selanjutnya. 
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b. Uji Validitas Variabel Electronic Word of Mouth (X2) 

Kuisioner yang memuat variabel Electronic Word of Mouth 

(X2) terdiri dari lima butir pertanyaan. Sofware SPSS 20 akan 

digunakan untuk menguji validitas lima butir pertanyaan tersebut. Hasil 

perbandingan r-hitung dengan r-tabel serta nilai signifikansi dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini. 

Tabel 4. 4 

Uji Validitas Variabel Electronic Word of Mouth 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

X2.1 0,669 0,1654 Valid 

X2.2 0,752 0,1654 Valid 

X2.3 0,803 0,1654 Valid 

X2.4 0,721 0,1654 Valid 

X2.5 0,520 0,1654 Valid 

Sumber : Data Olahan SPPS Versi 20, 2024 

Berdasarkan pada tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item 

pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini memiliki koefisien 

korelasi yang melebihi nilai r tabel (0,1654) untuk sampel 100 

responden, yaitu r hitung pada X2.1 sebesar 0,669, X2.2 sebesar 0,752, 

X2.3 sebesar 0,803, X2.4 sebesar 0,721, X2.5 sebesar 0,520, sehingga 

semua r hitung pada setiap pertanyaan > r tabel (0,1654). Oleh karena 

itu dapat disimpulkan bahwa item pertanyaan yang digunakan dalam 

penelitian ini layak dan handal karena ada kesesuaian antara data yang 

terkumpul dengan data yang ada dilapangan yang mengindikasikan 

validitas data tersebut dan memungkinkan untuk digunakan dalam 

penelitian selanjutnya. 

c. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

Kuisioner yang memuat variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

terdiri dari delapan butir pertanyaan. Sofware SPSS 20 akan digunakan 

untuk menguji validitas delapan butir pertanyaan tersebut. Hasil 
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perbandingan r-hitung dengan r-tabel serta nilai signifikansi dapat 

dilihat pada tabel dibawah ini : 

Tabel 4. 5 

Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

Y1 0,826 0,1654 Valid 

Y2 0,866 0,1654 Valid 

Y3 0,745 0,1654 Valid 

Y4 0,783 0,1654 Valid 

Y5 0,823 0,1654 Valid 

Y6 0,745 0,1654 Valid 

Y7 0,771 0,1654 Valid 

Y8 0,834 0,1654 Valid 

Sumber : Data Olahan SPPS Versi 20, 2024 

Berdasarkan pada tabel diatas, terlihat bahwa seluruh item 

pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini memiliki koefisien 

korelasi yang melebihi nilai r tabel (0,1654) untuk sampel 100 

responden, yaitu r hitung pada Y.1 sebesar 0,826, Y2 sebesar 0,866, Y3 

sebesar 0,745, Y4 sebesar 0,783, Y5 sebesar 0,823, Y6 sebesar 0,745 

Y7 sebesar 0,771, Y8 sebesar 0,834 sehingga semua r hitung pada 

setiap pertanyaan > r tabel (0,1654). Oleh karena itu dapat disimpulkan 

bahwa item pertanyaan yang digunakan dalam penelitian ini layak dan 

handal karena ada kesesuaian antara data yang terkumpul dengan data 

yang ada dilapangan yang mengindikasikan validitas data tersebut dan 

memungkinkan untuk digunakan dalam penelitian selanjutnya.. 

2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas adalah salah satu pengukuran yang menunjukkan 

tingkat ketetapan dan konsistensi hasil tes yang dilakukan secara berulang 

terhadap kelompok subjek yang sepadan (Sugiyono, 2022) Suatu 

pengukuran dikatakan reliabel apabila suatu instrumen bisa menghasilkan 

data yang tepat walaupun jika berulang-ulang digunakan hasilnya akan tetap 
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(Suliyanto, 2011). Tingkat reliabilitas bisa ditinjau melalui aplikasi SPSS 

menggunakan angka pada tabel cronbach‟s alpha. Apabila nilai 

cronbach‟s alpha ≥ 0,6 maka bisa diambil kesimpulan bahwa instrumen 

tersebut reliabel (Mahendra, 2021).  Berikut ini adalah hasil uji reliabilitas 

yang telah dilakukan. 

Tabel 4. 6 

Hasil Uji Reliabilitas 

No Variabel 
Cronbanch 

Alpha 
Nilai Kritis Keterangan 

1 X1 0,900 0,60 Reliabel 

2 X2 0,718 0,60 Reliabel 

3 Y 0,917 0,60 Reliabel 

Sumber : Data Olahan SPSS Versi 20, 2024 

Dari tabel diatas terlihat bahwa nilai Cronbanch Alpha untuk 

variabel penelitian yang mencakup kualitas produk sebesar 0,9; e-WOM 

sebesar 0,718; dan kepuasan konsumen memiliki nilai sebesar 0,917. Hal 

tersebut menujukkan bahwa semua variabel memiliki cronbanch Alpha > 

0,60. Oleh karena itu dapat dikatakan bahwa semua pernyataan dalam 

kuisioner penelitian ini dinyatakan reliabel. Artinya jika kuisioner penelitian 

ini digunakan kembali untuk mengukur variabel  X1, X2, dan Y. Maka 

hasilnya akan relatif sama. 

D. Hasil Analisis Data 

1. Hasil Uji Korelasi Rank Spearman 

Korelasi Rank Spearman digunakan pada kelompok statisika 

nonparametrik. Korelasi rank spearman ini berfungsi untuk mengetahui 

apakah terdapat korelasi antara dua variabel (hubungan bivariate) dan 

kedua variabek tersebut berskala ordinal sehingga memungkinkan untuk 

dilakukan perangkingan. 

Uji Korelasi Rank Spearman dilakukan dengan membandingkan 

nilai sig. (2-tailed) dengan 𝛼 (0,05). Jika nilai sig. (2-tailed) ≥ 0,05 maka 
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tidak ada hubungan antar variabel. Jika nilai sig. (2-tailed) ≤ 0,05 maka 

terdapat hubungan antar variabel.  

a. Hubucngan variabel Kualitas Produk (X1) dengan Kepuasan 

Konsumen (Y) 

Tabel 4. 7 

Hasil Uji Rank Spearman Kualitas Produk Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Correlations 

 Kualitas  

Produk 

Kepuasan 

Konsumen 

Spearman's 

rho 

Kualitas 

Produk 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,804

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 100 100 

Kepuasan 

Konsumen 

Correlation 

Coefficient 
,804

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 100 100 

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

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai koefisiensi korelasi 

menunjukkan sebesar 0,804 nilai sig. (2-tailed) 0,000 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan H1 diterima dan H0 ditolak, yang artinya terdapat 

korelasi yang ssangat kuat antara kualitas produk (X1) dengan 

kepuasan konsumen (Y). Oleh karena itu semakin tinggi kualitas yang 

dimiliki skincare skintific maka akan semakin tinggi pula kepuasan 

yang didapat konsumen dari skincare skintific. 

b. Hubungan Variabel e-WOM (X2) dengan Kepuasan Konsumen (Y) 

Tabel 4. 8 

Hasil Uji Rank Spearman Variabel e-WOM Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Correlations 

 Ewom Kepuasan 

Konsumen 

Spearman's 

rho 
Ewom 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,698** 
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Sig. (2-tailed) . ,000 

N 100 100 

Kepuasan 

Konsumen 

Correlation 

Coefficient 
,698** 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 100 100 

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

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai koefisiensi korelasi 

menunjukkan sebesar 0,698 dengan nilai sig. (2-tailed) 0,000 < 0,05 

maka dapat disimpulkan H2 diterima dan H0 ditolak, yang artinya 

terdapat korelasi yang kuat antara e-WOM (X2) dengan kepuasan 

konsumen (Y). Oleh karena itu, e-WOM positif dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen dengan memperkuat keyakinan mereka dalam 

melakukan keputusan pembelian yang telah dibuat. Sebaliknya jika e-

WOM negatif dapat mengurangi kepuasan konsumen dan bahkan 

mengurangi loyalitas mereka terhadap suatu produk. 

2. Uji KonKordansi Kendall W 

Uji kendall’s ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya 

korelasi atau hubungan antara dua atau lebih variabel independen terhadap 

satu variabel dependen. Uji kendall’s ini dapat dilakukan delngan cara 

melihat nilai asymp, sig. jika nilainya ≤ 0,05 maka H0 ditolak dan 

begitupun sebaliknya. Dalam penelitian ini, hasil uji Konkordansi 

Kendall’s W dengan aplikasi SPSS versi 20 adalah sebagai berikut. 

Tabel 4. 9 

Hasil Uji Konkordansi Kendall W 

Ranks 

 Mean Rank 

KUALITAS PRODUK 1,99 

EWOM 1,01 

KEPUASAN KONSUMEN 3,00 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 
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Dari hasil uji koefisiensi Konkordansi Kendall W antara Kualitas 

produk (X1) dan e-WOM (X2) dengan kepuasan konsumen (Y) pada tabel 

diatas, terdapat dua bagian yang diamati. Bagian yang pertama yaitu pada 

bagian rank, diketahui bahwa mean rank dari kualitas produk yaitu 1,99; 

mean rank dari e-WOM yaitu 1,01; dan mean rank dari kepuasan 

konsumen adalah 3,00. 

Tabel 4. 10 

Hasil Uji konkordansi Kendall’s W 

 

 

 

 

 

 

Pada bagian test statistics diketahui bahwa jumlah responden yang 

dianalisis sebanyak 100 responden. Nilai koefisien Konkordansi Kendall 

W adalah 0,995. Koefisien korelasi sebesar 0,995 menunjukkan bahwa 

hubungan antara kualitas prroduk dan e-WOM memiliki hubungan yang 

sangat kuat dan positif dengan kepuasan konsumen. Hal ini menandakan 

bahwa semakin baik kualitas suatu produk dan e-WOM maka semakin 

tinggi pula tingkat kepuasan yang didapat konsumen. 

Dalam tabel test statistics dapat diketahui bahwa Chi-Square 

bernilai 199,15 dan df atau degree of fredom sebesar 2. Untuk uji 

signifikan, hal ini dilakukan dengan membandingkan nilai paada kolom 

Asym. Sig. dengan 𝛼 (0,05) dimana jika probabilitasnya ≥ 𝛼 0,05 maka H0 

diterima  dan pada asym. sig. ≤ 0,05 maka ho ditolak. Dari hasil 

menunjukkan bahwa Asym. Sig. sebesar 0,000 yang mana nilai tersebut ≤ 

0,05 maka H0 ditolak dan H3 diterima. Dapat ditarik kesimpulan bahwa 

terdapat hubungan yang signifikan antara kualitas produk dan e-WOM 

dengan kepuasan konsumen skintific. 

Test Statistics 

N 100 

Kendall's W
a
 ,995 

Chi-Square 199,015 

Df 2 

Asymp. Sig. ,000 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20, 20 
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3. Hasil Uji Regresi Ordinal 

Tujuan dari analisis regresi ordinal adalah menemukan model 

terbaik dan paling sederhana untuk menggambarkan hubungan antara 

variabel indeoenden dan dependen. Dalam penelitian ini, penulis telah 

melakukan uji regresi ordinal untuk mengetahui ada atau tidaknya 

pengaruh dari kualitas produk dan e-WOM terhadap kepuasan konsumen. 

a. Hasil Uji Variabel Kualitas Produk dengan Kepuasan Konsumen 

Tabel 4. 11 

Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 1 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

KepuasanKonsumen 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

KualitasProduk 

Rendah 11 11,0% 

Sedang 50 50,0% 

Tinggi 39 39,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Dari hasil output case procesing summary menunjukkan bahwa 

jumlah data yang diteliti adalah 100 dan tidak ada data yang masuk ke 

missing sehingga data dapat diolah. Sesuai data 100 responden 

menunjukkan bahwa data kepuasan konsumen kategori rendah sejumlah 

10 responden atau 10%, kategori sedang sejumlah 46 responden atau 

46%, kategori tinggi sejumlah 44 responden atau 44%. Untuk Variabel 

kualtas produk, kategori rendah sejumlah 11 responden atau 11%, 

kategori sedang sejumlah 50 responden atau 50%, kategori tinggi 

sejumlah 39 responden atau 39%. 
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Tabel 4. 12 

Hasil SPSS Model Fitting Information Parsial 1 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-Square df Sig. 

Intercept Only 87,009    

Final 17,793 69,216 2 ,000 

Link function: Logit. 

Sumber : Data olahan SPSS Versi 20 

 

Berdasarkan output model fitting information diketahui bahwa 

nilai kolom sig dalam tabel model fitting information sebesar 0,000 

artinya model signifikan karena nilai pada kolom sig ≤ α (0,05). 

Diketahui juga bahwa koefisien -2 log likehood model intercept only 

sebesar 87,009 dengan selisih yang yang dilihat di chi-square sebesar 

69,216. 

Tabel 4. 13 

Hasil SPSS Goodness-of Fit Parsial 1 

Goodness-of-Fit 

 Chi-

Square 

df Sig. 

Pearson 6,220 2 ,150 

Devianc

e 
3,128 2 ,209 

Link function: Logit. 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui jika nilai pearson 

sebesar 6,220 dengan signifikansi 0,150 (≥0,05) derajat bebas sebesar 2 

dan Nilai Chi-Square metode Deviance adalah 3,128 dengan sginfikansi 

0,209 (≥0,05) derajat bebas sebesar 2. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

model logit yang dihasilkan layak digunakan. 
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Tabel 4. 14 

Hasil SPSS Pseudo R-Square Parsial 1 

 

 

 

 

 

 

Sumber: data olahan SPSS Versi 20 

Berdasarkan output Pseudo R-Square dapat diketahui 

keragaman tingkat kualitas produk dapat dijelaskan oleh keragaman 

variabel kepuasan konsumen Supaya hal tersebut dapat diketahui, ini 

terlihat dari nilai Mc fadden sebesar 36,5% yang berarti pengaruh 

kualitas produk terhadap kepuasan konsumen sebesar 36,5% dan 63,5% 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

Tabel 4. 15 

Hasil SPSS Parameter Estimate Parsial 1 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

Pada bagian estimate paramenter, kita dapat melihat bahwa 

pengaruh masing-masing koefisien regresi, apakah signifikan atau 

tidak, adalah kondisi yang berhubungan dengan nilai pada kolom sig.≤ 

α (0,05) berarti signifikan. Muncul pada kolom sig pada location 

seluruhnya .≤ α (0,05). Artinya variabel kualitas produk berpengaruh 

terhadap variabel kepuasan konsumen (Y).  

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,500 

Nagelkerke ,588 

McFadden ,365 

Link function: Logit. 

Parameter Estimates 

 Estimate Std. 

Error 

Wald Df Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshol

d 

[Y = 1] -5,879 ,751 61,293 1 ,000 -7,351 -4,407 

[Y = 2] -1,920 ,479 16,039 1 ,000 -2,860 -,980 

Location 

[X1=1] -6,305 ,963 42,832 1 ,000 -8,193 -4,417 

[X1=2] -3,355 ,596 31,644 1 ,000 -4,524 -2,186 

[X1=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 
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Paramenter diinterpretasikan dengan membandingkan kategori 

rendah dan sedang dengan baselinenya yaitu kategori tinggi. Dari 

perhitungan estimasi paramenter diatas, kita dapat melihat bahwa 

kualitas produk yang rendah dan kualitas produk yang tinggi 

mempengaruhi kepuasan konsumen (sig. = 0,000 .≤ α (0,05) dengan 

nilai estimate sebesar -6,305 Sedangkan kualitas produk yang sedang 

dibandingkan dengan kualitas produk yang tinggi berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen (sig. = 0,000 .≥ α (0,05) dengan nilai estimate 

sebesar -3,355. Dapat disimpulkan berdasarkan perbandingan kategori 

kualitas produk terhadap baseline dengan nilai estimate sebesar -6,305 

dan -3,555, yaitu semakin rendah kualitas produk maka semakin 

menurunkan kepuasan konsumen skincare skintific 

b. Hasil Uji Variabel e-WOM dengan Kepuasan Konsumen 

Tabel 4. 16 

Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 2 

 

         

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber : Data Olahan SPSS Versi 20 

Dari hasil output case procesing summary menunjukkan bahwa 

jumlah data yang diteliti adalah 100 dan tidak ada data yang masuk ke 

missing sehingga data dapat diolah. Sesuai data 100 responden 

menunjukkan bahwa data kepuasan konsumen kategori rendah sejumlah 

10 responden atau 10%, kategori sedang sejumlah 46 responden atau 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

Kepuasan 

Konsumen 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

EWOM 

Rendah 1 1,0% 

Sedang 69 69,0% 

Tinggi 30 30,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  
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46%, kategori tinggi sejumlah 44 responden atau 44%. Untuk Variabel 

e-WOM kategori rendah sejumlah 1 responden atau 1%, kategori 

sedang sejumlah 39 responden atau 39%, kategori tinggi sejumlah 30 

responden atau 30%. 

Tabel 4. 17 

Hasil Uji Model Fitting Information 

 

 

 

 

 

Sumber: Data olahan SPSS Versi 20 

 

Berdasarkan output model fitting information diketahui bahwa 

nilai kolom sig dalam tabel model fitting information sebesar 0,000 

artinya model signifikan karena nilai pada kolom sig ≤ α (0,05). 

Diketahui juga bahwa koefisien -2 log likehood model intercept only 

sebesar 41,685 dengan selisih yang yang dilihat di chi-square sebesar 

28,992 

Tabel 4. 18 

Hasil SPSS Goodness-of Fit Parsial 2 

 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui jika nilai pearson 

sebesar 0,492 dengan signifikansi 0,0782 (≥ 0,05) derajat bebas sebesar 

2 dan Nilai Chi-Square metode Deviance adalah 0,906 dengan 

sginfikansi 0,636 (≥ 0,05) derajat bebas sebesar 2. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa model logit yang dihasilkan layak digunakan. 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-Square Df Sig. 

Intercept Only 41,685    
Final 12,694 28,992 2 ,000 

Link function: Logit. 

Goodness-of-Fit 

 Chi-Square Df Sig. 

Pearson ,492 2 ,782 

Deviance ,906 2 ,636 

Link function: Logit. 
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Tabel 4. 19 

Hasil SPSS Pseudo R-Square Parsial 1 

  

 

 

 

 

Sumber: Data Olahan Versi 20 

 Berdasarkan output Pseudo R-Square dapat diketahui 

keragaman tingkat kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh 

keragaman variabel e-WOM. Supaya hal tersebut dapat diketahui, ini 

terlihat dari nilai Mc fadden sebesar 0,153 yang berarti pengaruh e-

WOM terhadap kepuasan konsumen sebesar 15,3% dan 84,7% 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

Tabel 4. 20 

Hasil SPSS Parameter Estimate Parsial 2 

 

 

 

 

P 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Hasil Olahan SPSS Versi 20 

Pada bagian estimate paramenter, kita dapat melihat bahwa 

pengaruh masing-masing koefisien regresi, apakah signifikan atau 

tidak, adalah kondisi yang berhubungan dengan nilai pada kolom sig.≤ 

α (0,05) berarti signifikan. Muncul pada kolom sig pada location 

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,252 

Nagelkerke ,296 

McFadden ,153 

Link function: Logit. 

Parameter Estimates 

 Estimate Std. 

Error 

Wald Df Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshol

d 

[Y = 1] -4,266 ,593 51,701 1 ,000 -5,429 -3,103 

[Y = 2] -1,404 ,458 9,387 1 ,002 -2,302 -,506 

Location 

[X2=1] -22,817 ,000 . 1 . -22,817 -22,817 

[X2=2] -2,321 ,528 19,343 1 ,000 -3,355 -1,287 

[X2=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 
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seluruhnya .≤ α (0,05). Artinya variabel e-WOM berpengaruh terhadap 

variabel kepuasan konsumen (Y).  

Paramenter diinterpretasikan dengan membandingkan kategori 

rendah dan sedang dengan baselinenya yaitu kategori tinggi. Dari 

perhitungan estimasi paramenter diatas, kita dapat melihat bahwa e-

WOM yang rendah dan e-WOM yang tinggi mempengaruhi kepuasan 

konsumen (sig. = 0,000 .≤ α (0,05) dengan nilai estimate sebesar -

22,817. Sedangkan e-WOM yang sedang dibandingkan dengan e-WOM 

yang tinggi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 .≥ 

α (0,05) dengan nilai estimate sebesar -2,321. Dapat disimpulkan 

berdasarkan perbandingan kategori e-WOM terhadap baseline dengan 

nilai estimate sebesar -22,817 dan -2,321, yaitu semakin rendah e-

WOM maka semakin menurunkan kepuasan konsumen skincare 

skintific. 

c. Hasil Uji Simultan Variabel kualitas Produk dan e-WOM terhadap 

Kepuasan Konsumen Skincare Skintific 

Tabel 4. 21 

Hasil SPSS Case Proscesing Summary Simultan 

 

  

     

      

 

 

 

Sumber: Hasil Olahan SPSS Versi 20 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

Kepuasan 

Konsumen 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

Kualitas 

Produk 

Rendah 11 11,0% 

Sedang 50 50,0% 

Tinggi 39 39,0% 

EWOM 

Rendah 1 1,0% 

Sedang 69 69,0% 

Tinggi 30 30,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  
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Berdasarkan hasil output case processing summary diketahui 

bahwa jumlah data yang dianalisi adalah 100 dan dapat diolah karena 

tidak ada data yang masuk ke missing. Berdasarkan data 100 

responden, dapat dilihat kepuasan konsumen dengan kategori rendah 10 

responden atau 10%, kategori sedang 46 responden atau 46%, kategori 

tinggi 44 responden atau 44%. Untuk kualitas produk dengan kategori 

rendah 11 responden atau 11%, kategori sedang 50 responden atau 

50%, kategori tinggi 39 responden atau 39%. Untuk e-WOM dengan 

kategori rendah 1 responden atau 1%, kategori sedang 69  responden 

atau 69%, kategori tinggi 30 responden atau 30%. 

Tabel 4. 22 

Hasil SPSS Model Fitting Information Simultan 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-Square Df Sig. 

Intercept Only 98,070    

Final 22,347 75,723 4 ,000 

Link function: Logit. 

Sumber: Hasil Olahan SPSS Versi 20, 2024 

 

Berdasarkan output model fitting information diketahui bahwa 

nilai kolom sig dalam tabe model fitting information sebesar 0.000 

artinya model signifikan karena nilai sig pada kolom ≤ 𝛼 (0,05). 

Diketahui juga bahwa nilai -2 log likehood model intercept only sebesar 

98,070 dan model final turun menjadi 22,347 dengan selisih yang dapat 

dilihat dari Chi-Square sebesar 75,723. 

Tabel 4. 23 

Hasil SPSS Goodness-of Fit Simultan 

Goodness-of-Fit 

 Chi-Square df Sig. 

Pearson 9,213 6 ,162 

Deviance 4,433 6 ,618 

Link function: Logit. 

Sumber : Data Olahan SPSS Versi 20, 2024 
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Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui jika nilai pearson 

sebesar 9,213 dengan signifikansi 0,162 ( ≥ 0,05) derajat bebas sebesar 

2 dan Nilai Chi-Square metode Deviance adalah 9,213 dengan 

sginfikansi 0,618 ( ≥ 0,05) derajat bebas sebesar 2. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa model logit yang dihasilkan layak digunakan. 

Tabel 4. 24 

Hasil SPSS Pseudo R-Square Stimultan 

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,531 

Nagelkerke ,625 

McFadden ,399 

Link function: Logit. 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 

Berdasarkan output Pseudo R mampu menjelaskan variabenl 

dependen sebesar 39,9%. Hasil SPSS Paramentel -Square dapat 

diketahui bahwa variasi tingkat kepuasan konsumen, kualitas produk 

dan e-WOM sebesar 0,399. Dengan demikian dapat diartikan bahwa 

variabel kualitas produk dan e-WOM  

Tabel 4. 25 

Hasil SPSS Parameter Estimates Simultan 

Parameter Estimates 

 

Estimat

e 

Std. 

Error 
Wald Df Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Thresh

old 

[Y = 1] -6,465 ,895 52,196 1 ,000 -8,219 -4,711 

[Y = 2] -2,221 ,589 14,212 1 ,000 -3,375 -1,066 

Locati

on 

[X1=1] -6,173 1,056 34,173 1 ,000 -8,242 -4,103 

[X1=2] -3,000 ,656 20,924 1 ,000 -4,285 -1,714 

[X1=3] 0
a
 . . 0 . . . 

[X2=1] -21,992 ,000 . 1 . -21,992 -21,992 

[X2=2] -,713 ,696 1,052 1 ,305 -2,077 ,650 

[X2=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 

Sumber: Data Olahan SPSS Versi 20 
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Pada bagian parameter estimate dapat dilihat apakah pengaruh 

masiing-masing koefisien regresi signifikan dengan ketentuan jika nilai 

tersebut berada pada kolom sig. ≤ α (0,05) yang berarti signifikan. 

Terlihat dalam kolom sig. pada location seluruhnya ≤ α (0,05). Artinya 

variabel kualitas produk (X1), e-WOM (X2), berpengaruh terhadap 

variabel Kepuasan Konsumen (Y).  

Interpretasi pada bagian paramenter dilakukan dengan membandingkan 

kategori rendah dan sedang dengan baseline nya, yaitu kategori tinggi. 

Dari hasil perhitungan paramenter estimates diatas, diketahui bahwa 

kualitas produk dengan kategori rendah dibandingkan dengan kualitas 

produk dengan kategori tinggi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) dengan nilai estimates sebebsar -

6,173. Sedangkan kualitas dengan kategori sedang dibandingkan 

dengan kualitas kategori tinggi berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen (sig. = 0,009 ≥ α 0,05) dengan nilai estimates sebesar 3,00.  

Berdasarkan hasil perhitungan paramenter estimates untuk e-WOM, 

diketahui bahwa e-WOM yang rendah dibandingkan e-WOM kategori 

tinggi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) 

dengan nilai estimates sebesar -21,992. Sedangkan e-WOM dengan 

kategori sedang dibanding dengan e-WOM kategori tinggi berpengaruh 

terhadap minat pembelian (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) dengan estimate 

sebesar -0,713 

Maka dari hasil perhitungan paramenter estimates dapat 

disimpulkan Kualitas Produk (X1), e-WOM (X2) secara bersama-sama 

berpengaruh simultan terhadap kepuasan konsumen (Y). Jadi semakin 

rendah kualitas produk dan e-WOM maka akan semakin menurunkan 

tingkat kepuasan konsumen skincare skintific. 
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E. Pembahasan dan Hasil Penelitian 

1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi rank spearman 

maka dapat dilihat bahwa nilai sig. (2-tailed) 0,000 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan H1 diterima dan H0 ditolak, yang artinya terdapat korelasi 

yang signifikan  antara variabel kualitas produk (X1) terhadap kepuasan 

Konsumen (Y). Sedangkan nilai koefisien korelasi rank spearman 

menunjukkan nilai sebesar 0,804 yang berarti kedua variabel mempunyai 

korelasi yang kuat. Oleh karena itu semakin tinggi kualitas yang dimiliki 

produk skintific maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen 

pada produk skintific.  

Hal tersebut didukung hasil uji regresi ordinal secara parsial melalui 

uji  perhitungan pseudo R-Square variabel kualitas produk memilikli 

pengaruh -0,365 terhadap kepuasan konsumen. Maka kesimpulan yang 

dapat diambil ialah variabel kualitas produk mampu menjelaskan variabel  

dependen sebesar 36,5%. 

Dan pada perhitungan tabel paramenter estimates anatara kualitas 

produk kategori rendah dibandingkan dengan kualitas kategori tinggi 

memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) 

dengan nilai estimates sebesar -6,305. Sedangkan variabel kualitas produk 

dengan kategori sedang dibandingkan dengan kualitas produk kategori 

tinggi memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 

0,05) dengan nilai estimates sebesar -3,355. Maka dapat disimpulkan 

perbandingan kategori kualitas produk terhadap baseline dengan nilai 

estimate sebesar -6,305 dan -3,355 yaitu semakin buruk kualitas suatu 

produk maka tingkat kepuasan yang dipeoleh konsumen skincare skintific 

semakin rendah. 

Hasil penelitian ini mendukung teori Ajzen dan Feisbein (1991) 

dalam Theory of Planned Behavior yang menyatakan bagaimana sikap 

konsumen terhadap kualitas produk, norma subjektif yang mungkin 

memengaruhi keputusan konsumen dan sejauh mana konsumen dapat 
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mendapatkan kepuasan suatu produk berdasarkan persepsi terhadap kualitas 

produk. 

2. Pengaruh e-WOM Terhadap Kepuasan Konsumen 

Hasil analisis menunjukkan bahwa koefisien korelasi rank spearman 

maka dapat dilihat bahwa nilai sig. (2-tailed) 0,000 < 0,05 maka dapat 

disimpulkan H2 diterima dan H0 ditolak, yang artinya terdapat korelasi 

yang signifikan antara variabel e-WOM (X2) terhadap kepuasan Konsumen 

(Y). Sedangkan nilai koefisien korelasi rank spearman menunjukkan nilai 

sebesar 0,698 yang berarti kedua variabel mempunyai korelasi yang kuat. 

Oleh karena itu semakin positif e-WOM yang dimiliki produk skincare 

skintific maka akan mempengaruhi pula tingkat kepuasan konsumen pada 

produk skintific.  

Hal tersebut didukung hasil uji regresi ordinal secara parsial melalui 

uji  perhitungan pseudo R-Square variabel e-WOM memilikli pengaruh -

0,153 terhadap kepuasan konsumen. Maka kesimpulan yang dapat diambil 

ialah variabel e-WOM  mampu menjelaskan variabel  dependen sebesar 

15,3%. 

Dan pada perhitungan tabel paramenter estimates anatara e-WOM 

kategori rendah dibandingkan dengan e-WOM kategori tinggi memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) dengan nilai 

estimates sebesar -22,817. Sedangkan variabel e-WOM dengan kategori 

sedang dibandingkan dengan e-WOM kategori tinggi memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan konsumen (sig. = 0,000 ≤ α 0,05) dengan nilai estimates 

sebesar -2,321. Maka dapat disimpulkan perbandingan kategori kualits e-

WOM terhadap baseline dengan nilai estimate sebesar -22,817 dan -2,321 

yaitu semakin buruk e-WOM suatu produk maka tingkat kepuasan yang 

diperoleh konsumen skincare skintific semakin rendah. 

Hasil penelitian ini mendukung teori Ajzen dan Feisbein (1991) 

dalam Theory of Planned Behavior yang menyatakan bahwa e-WOM dari 

orang lain dan kontrol perilaku yang dirasakan dapat diaplikasikan untuk 

memahami mengapa konsumen memilih untuk menyebarkan e-WOM 
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terkait dengan pengalaman mereka dengan suatu produk dan kuaitas suatu 

produk. 

3. Pengaruh kualitas produk dan e-WOM terhadap kepuasan konsumen 

Berdasarkan hasil  uji Kendalls W dapat diketahui jumlah responden 

sebanyak 100 dengan nilai asymp, sig. yaitu 0,000 dan nilai konkordansi 

kendall’s sebesar 0,995. Nilai konkordansi tersebut menunjukan adanya 

korelasi yang sangat kuat antara kualitas produk (X1) dan e-WOM (X2) 

terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan arah positif. Sedangkan jika 

dilihat dari nilai asymp, sig. dapat diketahui jika nilai asymp, sig (0,000) ≤ 

0,05 maka dapat disimpulkan H0 ditolak dan H3 diterima. Dengan demikian 

dapat dinyatakan bahwa terdapat hubungan yang signfikan antara kualitas 

produk (X1) dan e-WOM (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada 

produk skincare skintific. Dari pernyataan terselbut, dapat ditarik 

kesimpulan bahwa semakin tinggi kualitas suatu produk dan e-WOM yang 

positif maka akan meningkatkan kepuasan skincare konsumen skintific. 

Begitupun sebaliknya. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sebesara besar pengaruh 

kualitas produk dan e-WOM terhadap kepuasan konsumen secara parsial 

maupun simultan. Berdasarkan rumusan masalah, analisis data dan 

pembahasan yang telah dijabarkan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:  

1. Ada pengaruh antara variabel independen kualitas produk (X1) terhadap 

kepuasan konsumen (Y) produk skincare skintific. Dapat diketahui bahwa 

dengan melihat hasil analisis regresi ordinal pada bagian paramenter 

estimates kolom sig. sebesar 0,000 ≤ α (0,05) yang artinya signifikan. 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen skincare skintific yang berarti H1 diterima dan H0 

ditolak. Dari hasil perhitungan pseudo R-Square, kualitas produk memiliki 

pengaruh sebesar 36,5% terhadap kepuasan konsumen skincare skintific. 

2. Ada pengaruh antara variabel independen e-WOM (X2) terhadap kepuasan 

konsumen (Y) produk skincare skintific. Dapat diketahui bahwa dengan 

melihat hasil analisis regresi ordinal pada bagian paramenter estimates 

kolom sig. sebesar 0,000 ≤ α (0,05) yang artinya signifikan. Sehingga 

dapat disimpulkan bahwa e-WOM berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen skincare skintific yang berarti H2 diterima dan H0 ditolak. Dari 

hasil perhitungan pseudo R-Square, e-WOM memiliki pengaruh sebesar 

15,3% terhadap kepuasan konsumen skincare skintific. 

3. Ada pengaruh antara variabel independent kualitas produk (X1), e-WOM 

(X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) skincare skintific. Dapat diketahui 

dengan melihat hasil regresi ordinal pada bagian paramenter estimates 

kolom sig. pada location variabel independent keseluruhan nilai 

signifikasinya bernilai ≤ α (0,05) berarti signifikan. Dengan demikian H0 

ditolak dan H3 diterima. Dan nilai pada kolom signifikan pada model 

fitting information sebesar 0,000 ≤ α (0,05) sehingga model signifikan. 
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Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk dan e-WOM 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen skincare skintific di 

purwokerto. Dari hasil perhitungan pseudo R-Square, kualitas produk dan 

e-WOM berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sebesar 39,9%. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang diperoleh dalam 

penelitian ini, maka saran yang dapat diberikan yaitu sebagai berikut:  

1. Penelitian ini meneliti pengaruh kualitas produk dan e-WOM terhadap 

kepuasan konsumen secara tidak langsung. Oleh karena itu diharapkan 

penelitian selanjutnya bisa meneliti pengaruh secara langsung dari kualitas 

produk dan e-WOM terhadap kepuasan konsumen melalui variabel 

mediasi seperti keputusan pembelian. 

2.  Bagi peneliti selanjutnya, jika ingin mengembangkan penelitian ini lebih 

lanjut, disarankan untuk memasukkan variabel independen lain selain 

kualitas produk dan e-WOM. Dalam penelitian ini, faktor-faktor lain 

masih mempengaruhi 51,8% kepuasan konsumen 
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LAMPIRAN-LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuisioner Penelitian 

KUISIONER PENELITIAN 

“Pengaruh Kualitas Produk dan Electronic Word Of Mouth Terhadap Kepuasan 

Konsumen Skincare Skintific” 

(Studi Konsumen Skincare di Purwokerto) 

 

Kepada Yth. 

Konsumen Skincare Skintific 

di Purwokerto 

Assalamualaikum wr.wb. 

Perkenalkan saya Alfina Ditya Setyawati mahasiswa semester 8 prodi Ekonomi 

Syariah UIN Prof. K.H Saifuddin Zuhri Purwokerto yang saat ini sedang 

menyusun skripsi. Dengan ini saya memohon saudara/i untuk berpartisipasi dalam 

pengisian kuisioner saya dengan kriteria sebagai berikut : 

1. Pernah membeli atau menggunakan skincare skintific 

2. Berdomisili Purwokerto 

Adapun tujuan dari penelitian ini untuk digumakan dalam kepentingan akademis, 

sehingga semua data responden yang terkait akan dijaga kerahasiaannya dan tidak 

akan disebarluaskan tanpa persetujuan dari yang bersangkutan. Demikian 

permohonan ini saya sampaikan, atas perhatian dan kerjasama saudara/i saya 

ucapkan terimakasih. 

Hormat saya, 

 

Alfina Ditya S 



 

 

PERTANYAAN SURVEI 

Kuisioner Variabel Kualitas Produk 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Skincare Skintific memiliki kemasan 

yang menarik 

     

2. Saya yakin produk skintific memiliki 

kualitas yang baik  

     

3. Saya yakin produk skintific  memberikan 

manfaat sesuai yang dijanjikan 

     

4. Saya yakin produk skincare skintific 

terbuat dari bahan yang aman untuk 

digunakan 

     

5 . Saya yakin  produk skincare Skintific 

dapat digunakan dalam jangka panjang 

     

6. Saya yakin kualitas kinerja produk sesuai 

dengan spesifikasi 

     

 

Kuisioner Variabel Electronic word of mouth 

No Pernyataan STS TS KS S SS 

1. Saya sering melihat ulasan produk 

skintific di sosial media 

     

2. Saya sering  melihat review produk 

skintific di sosial media 

     

3. Saya mendapat rekomendasi produk 

skintific melalui KOL 

     

4. Saya berkonsultasi pada forum secara 

online untuk membantu memilih produk  

skincare skintific yang tepat untuk dibeli 

     

5. Media sosial memudahkan saya 

mendapatkan berbagai informasi tentang 

produk skintific 

     

 

Kuisioner Variabel Kepuasan Konsumen 

No Pertanyaan STS TS KS S SS 

1. Saya merasa puas dengan kandungan 

skincare skintific 

     

2. Saya merasa puas dengan kinerja produk 

skintific 

     



 

 

3. Saya merasa puas dengan desain kemasan 

skincare skintific 

     

4. 
Saya merasa puas atas rekomendasi key 

opinion leader di sosial media 

     

5. 
Saya merasa puas dengan review produk 

skintific di sosial media 

     

 6. 
Skincare Skintific memiliki citra merk 

sebagai produk yang berkualitas  

     

7. 
Saya merekomendasikan skincare skintific 

kepada orang lain 

     

8. 
Saya akan membeli lagi produk skincare 

Skintific  

     

 

  



 

 

Lampiran 2 Daftar Responden Penelitian 

No 

Nama Responden Domisili 

Pernah 

Menggunakan 

Skincare Skintific 

1 Lutfi Azizah Purwokerto Utara 1 kali 

2 Jauzana Azizah Putri Purwokerto Utara 1 kali 

3 Titin Adelia Purwokerto Utara 2-5 kali 

4 Nendah Purwokerto Utara 1 kali 

5 novi indriani Purwokerto Utara 1 kali 

6 Indah Navisatun Niswan Purwokerto Utara 2-5 kali 

7 Laeli Purwokerto Timur 2-5 kali 

8 Dewi Maryam Purwokerto Barat 1 kali 

9 Fitriana Desywita M Purwokerto Utara 2-5 kali 

10 Ghina Purwokerto Utara 1 kali 

11 Wiwit handayani Purwokerto Selatan > 5 kali 

12 Nurlaili Fajarmiati Purwokerto Utara 2-5 kali 

13 Wiwit Purwokerto Timur 1 kali 

14 Krisna Kurnia Duati Purwokerto Utara 2-5 kali 

15 Sara Antika Purwokerto Utara 1 kali 

16 Anindya Lutfi Latifah Purwokerto Timur 1 kali 

17 Nur Baeti Utami Purwokerto Utara 1 kali 

18 Syafa Mayanti Putri Purwokerto Utara 1 kali 

19 Riska Linda Lainnya > 5 kali 

20 Lina farhana Purwokerto Utara 1 kali 

21 ERLIN NOVANTRI Purwokerto Timur > 5 kali 

22 Citra Purwokerto Utara 2-5 kali 

23 Adi Purwokerto Timur 2-5 kali 

24 Jasmine Purwokerto Utara > 5 kali 

25 Nurul fatikha Purwokerto Utara 1 kali 

26 Aina Dwi Wibowo Purwokerto Utara > 5 kali 

27 Venny Rismayanti Purwokerto Barat 1 kali 

28 Aminatul Mualifah Purwokerto Utara 1 kali 

29 Nur Purwokerto Utara 1 kali 

30 Alfina Kharisma Purwokerto Utara 1 kali 

31 Silviana Dwi Novianti Lainnya 1 kali 

32 Annisa Purwokerto Timur 1 kali 

33 Setia ayu Purwokerto Utara > 5 kali 

34 Devia Divani Marchsya Purwokerto Utara > 5 kali 

35 Indra Purwokerto Timur 1 kali 

36 Tiara Misti Indriani Purwokerto Utara 2-5 kali 

37 Ayu Fitriana Putri Lainnya 2-5 kali 

38 Chika Agustin Purwokerto Utara > 5 kali 

39 Fathiya Laeliya Sari Purwokerto Utara 1 kali 

40 Diah Ayu Purwokerto Timur 2-5 kali 



 

 

41 Jesika Lainnya > 5 kali 

42 Mellyeva Purwokerto Timur 1 kali 

43 Aprilia Mugi Rahayu Purwokerto Utara 2-5 kali 

44 Diana Findhi Purwokerto Utara 1 kali 

45 Helin Febrian Budi Purwokerto Timur 1 kali 

46 Ria Purwokerto Barat > 5 kali 

47 Dyah Ayu Mahmudati Lainnya 2-5 kali 

48 Izmi Qodarsih Purwokerto Timur > 5 kali 

49 Lutfi Setianingrum Purwokerto Utara > 5 kali 

50 Firli Dwi Lestari Purwokerto Utara 1 kali 

51 Isnur Wijayanti Purwokerto Barat > 5 kali 

52 Afrina Purwokerto Selatan 2-5 kali 

53 Maya Dwi Purwokerto Timur 1 kali 

54 Jahra Purwokerto Selatan 2-5 kali 

55 Agnes Wilujeng Aulia Purwokerto Utara 2-5 kali 

56 Alfina Septiyawati Lainnya 2-5 kali 

57 Nadia Anggita Safitri Lainnya 1 kali 

58 Anggun Farah Puspita  Lainnya 1 kali 

59 Meli Lainnya 2-5 kali 

60 Ashifa Isnaeni Purwokerto Utara 1 kali 

61 Sarmila Agustin Lainnya > 5 kali 

62 Shofia Lainnya 1 kali 

63 Vivi Purwokerto Utara 2-5 kali 

64 Yusi Rahmawati Purwokerto Utara 2-5 kali 

65 Lilis Septiana Purwokerto Selatan 2-5 kali 

66 Windy Chairunisa Purwokerto Utara 2-5 kali 

67 Berta Ivana Purwokerto Utara > 5 kali 

68 Desi Purwokerto Utara 2-5 kali 

69 Rea Purwokerto Selatan > 5 kali 

70 zahrotul warda Purwokerto Timur 2-5 kali 

71 Wike aprilia Purwokerto Utara 2-5 kali 

72 Hilda padilatun Purwokerto Utara 1 kali 

73 
NURUL DINA 

AKHSANTI 
Purwokerto Utara > 5 kali 

74 Ummi Lainnya 2-5 kali 

75 Novi Purwokerto Barat 1 kali 

76 Maria Purwokerto Utara 2-5 kali 

77 Rico Purwokerto Utara 2-5 kali 

78 Dewanti Purwokerto Selatan 2-5 kali 

79 Wanda rahma Purwokerto Utara 2-5 kali 

80 Khinanti Purwokerto Selatan 2-5 kali 

81 Winda Purwokerto Selatan 2-5 kali 

82 Aulia azzahra Purwokerto Barat 2-5 kali 

83 Hana Zulhijah Purwokerto Utara 2-5 kali 

84 Ridwan Muhammad Purwokerto Barat 1 kali 



 

 

85 Yuda Pratama Purwokerto Barat 2-5 kali 

86 Mutiara Putri Purwokerto Barat 1 kali 

87 Fajar Dwi Pangga Purwokerto Utara 1 kali 

88 Farrah Purwokerto Barat 1 kali 

89 Istifaiyatul Awaliyah Purwokerto Utara 1 kali 

90 Aprilina Prasetia Mukti Purwokerto Utara > 5 kali 

91 Whina Vurie Lainnya 2-5 kali 

92 
Kinanti Dwiti Purnomo 

Putri 
Lainnya 2-5 kali 

93 Virly Putri Purwokerto Utara 2-5 kali 

94 Jihan Sabrina Purwokerto Utara 2-5 kali 

95 Sabrina Puspita Purwokerto Selatan 2-5 kali 

96 Novanda Putri Purwokerto Utara 2-5 kali 

97 Rolida Annafi Purwokerto Selatan 2-5 kali 

98 Nurhayati Purwokerto Selatan 2-5 kali 

99 Ajeng Purwokerto Utara 2-5 kali 

100 Shyntia Ramadhani Lainnya 1 kali 

 

  



 

 

Lampiran 3 Tabulasi Data Kuisioner 

No 
Kualitas Produk (X1) 

X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 Total 

1 5 5 5 5 5 5 30 

2 4 4 3 4 3 3 21 

3 4 5 5 4 4 4 26 

4 5 5 5 5 5 5 30 

5 5 5 5 5 5 5 30 

6 4 4 4 4 4 4 24 

7 4 4 4 4 4 4 24 

8 4 3 3 3 4 4 21 

9 4 4 4 4 4 4 24 

10 4 4 4 4 4 4 24 

11 5 4 3 4 5 4 25 

12 5 5 5 5 5 5 30 

13 4 4 4 4 4 4 24 

14 4 4 5 4 4 4 25 

15 4 4 4 4 4 4 24 

16 4 5 4 4 5 4 26 

17 5 4 4 4 4 4 25 

18 4 4 4 4 4 4 24 

19 4 4 4 3 4 4 23 

20 4 4 4 4 4 4 24 

21 4 4 4 4 4 4 24 

22 5 5 5 5 5 5 30 

23 4 5 4 4 4 4 25 

24 3 4 4 4 4 4 23 

25 4 4 4 4 4 4 24 

26 5 5 4 4 4 4 26 

27 4 4 4 4 4 4 24 

28 4 4 4 4 4 4 24 

29 4 3 3 4 4 4 22 

30 4 4 4 4 5 4 25 

31 4 4 4 4 4 4 24 

32 4 4 4 4 4 4 24 

33 4 4 4 4 4 4 24 

34 5 5 5 5 5 5 30 

35 3 4 3 4 3 4 21 

36 4 5 4 5 5 4 27 

37 4 4 4 4 4 4 24 

38 4 5 5 5 5 4 28 

39 4 4 4 4 4 4 24 

40 4 4 4 4 4 4 24 

41 4 5 4 4 4 4 25 



 

 

42 5 4 3 4 4 4 24 

43 4 5 5 5 5 5 29 

44 4 4 4 4 3 4 23 

45 5 5 5 5 5 5 30 

46 4 5 4 5 5 5 28 

47 4 4 3 4 3 3 21 

48 4 4 4 5 5 4 26 

49 4 4 4 4 4 4 24 

50 4 4 3 4 5 4 24 

51 4 5 5 5 5 5 29 

52 4 4 4 4 4 4 24 

53 5 5 5 5 5 5 30 

54 4 4 4 4 4 5 25 

55 4 5 4 4 5 4 26 

56 4 5 5 5 5 5 29 

57 4 4 5 5 5 5 28 

58 5 5 4 4 4 5 27 

59 5 5 5 5 5 5 30 

60 4 5 5 5 4 4 27 

61 4 5 4 5 5 4 27 

62 5 4 4 4 4 4 25 

63 4 4 4 4 4 4 24 

64 4 5 5 4 4 3 25 

65 5 5 5 5 5 5 30 

66 5 4 5 5 5 5 29 

67 5 4 4 4 4 4 25 

68 3 5 4 4 4 4 24 

69 4 4 3 4 4 3 22 

70 5 5 5 5 5 5 30 

71 5 5 5 5 5 5 30 

72 5 5 5 5 5 5 30 

73 4 4 4 4 4 4 24 

74 4 4 4 4 4 4 24 

75 4 4 3 4 4 4 23 

76 5 5 5 5 5 5 30 

77 4 4 4 4 5 5 26 

78 5 5 5 5 5 5 30 

79 3 4 4 5 5 4 25 

80 5 5 5 5 5 5 30 

81 5 5 5 4 4 4 27 

82 4 5 5 5 5 5 29 

83 4 5 4 5 5 5 28 

84 5 5 5 5 5 5 30 

85 5 5 5 5 5 5 30 



 

 

86 5 5 5 5 5 5 30 

87 4 4 4 4 4 4 24 

88 4 4 4 4 4 4 24 

89 4 4 4 4 4 4 24 

90 4 4 4 4 5 4 25 

91 4 5 4 4 4 4 25 

92 4 5 4 5 4 5 27 

93 5 5 5 5 5 5 30 

94 4 3 3 5 5 4 24 

95 5 5 5 5 5 5 30 

96 5 5 5 5 5 5 30 

97 5 5 5 5 5 5 30 

98 5 5 5 5 5 5 30 

99 4 4 4 4 4 4 24 

100 4 4 3 4 4 4 23 

 

  



 

 

No 
Electronic Word Of Mouth (X2) 

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

1 5 5 5 5 5 25 

2 4 4 4 4 5 21 

3 4 4 3 3 4 18 

4 5 5 5 5 5 25 

5 5 5 5 5 5 25 

6 4 4 4 3 4 19 

7 4 4 3 3 4 18 

8 4 4 2 4 3 17 

9 4 4 4 4 4 20 

10 4 4 4 4 4 20 

11 1 5 5 5 5 21 

12 5 5 5 5 5 25 

13 4 5 4 4 4 21 

14 5 5 2 4 5 21 

15 4 3 2 4 4 17 

16 5 5 4 3 5 22 

17 4 3 3 3 4 17 

18 4 4 4 4 4 20 

19 4 4 3 4 4 19 

20 5 5 4 4 4 22 

21 4 4 2 3 5 18 

22 5 5 5 5 5 25 

23 4 4 5 4 5 22 

24 5 5 2 1 4 17 

25 4 5 4 4 4 21 

26 5 5 4 3 5 22 

27 4 4 3 2 4 17 

28 4 4 4 4 4 20 

29 4 4 2 4 4 18 

30 5 5 3 3 5 21 

31 3 4 3 2 4 16 

32 3 4 2 2 4 15 

33 5 4 4 4 4 21 

34 5 5 5 4 5 24 

35 2 4 2 3 5 16 

36 5 5 2 4 5 21 

37 4 4 4 4 4 20 

38 4 4 2 2 5 17 

39 3 4 4 4 4 19 

40 5 5 4 2 4 20 

41 5 5 4 4 4 22 

42 4 4 5 5 5 23 



 

 

43 5 5 4 3 5 22 

44 5 4 3 2 4 18 

45 5 5 5 4 4 23 

46 4 4 2 2 5 17 

47 4 4 4 5 4 21 

48 4 4 3 3 5 19 

49 4 4 4 4 4 20 

50 5 5 4 2 5 21 

51 5 5 5 4 5 24 

52 4 4 4 4 4 20 

53 4 4 4 4 4 20 

54 5 5 4 4 5 23 

55 5 4 4 5 4 22 

56 5 5 5 3 5 23 

57 3 3 4 3 4 17 

58 5 5 4 4 4 22 

59 5 5 5 5 5 25 

60 4 4 4 2 5 19 

61 4 4 3 3 4 18 

62 5 5 4 3 5 22 

63 4 4 4 4 4 20 

64 5 5 5 4 5 24 

65 4 4 4 4 5 21 

66 3 4 2 4 5 18 

67 3 3 5 1 5 17 

68 5 5 4 4 5 23 

69 4 4 2 2 4 16 

70 5 5 4 4 5 23 

71 5 5 5 5 5 25 

72 5 5 5 5 5 25 

73 4 4 3 3 5 19 

74 4 5 4 4 5 22 

75 4 4 3 2 4 17 

76 5 5 5 5 4 24 

77 4 4 5 5 4 22 

78 5 5 5 5 5 25 

79 5 5 4 2 5 21 

80 5 5 4 4 5 23 

81 5 5 4 4 5 23 

82 5 4 4 4 5 22 

83 5 5 4 4 5 23 

84 5 5 5 5 5 25 

85 5 5 5 3 5 23 

86 5 5 5 4 5 24 



 

 

87 4 4 4 4 4 20 

88 4 4 3 3 4 18 

89 4 4 4 4 4 20 

90 5 5 5 4 5 24 

91 4 4 4 2 4 18 

92 4 5 3 3 5 20 

93 5 5 5 4 5 24 

94 4 4 4 2 4 18 

95 5 5 5 5 5 25 

96 4 4 4 4 4 20 

97 5 5 5 4 5 24 

98 5 5 5 5 5 25 

99 4 4 4 3 5 20 

100 4 4 2 2 5 17 

 

  



 

 

No 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Total 

1 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

3 5 5 4 4 4 4 4 5 35 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

6 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

7 4 4 4 3 4 4 4 3 30 

8 3 3 3 3 3 4 3 2 24 

9 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

10 4 4 4 4 4 5 4 4 33 

11 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

12 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

13 4 4 4 4 5 4 4 3 32 

14 4 5 5 4 5 5 4 4 36 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

16 5 4 3 4 4 5 5 3 33 

17 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

18 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

19 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

20 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

21 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

22 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

23 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

24 5 5 4 4 4 5 3 5 35 

25 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

26 5 5 4 4 5 5 4 5 37 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

28 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

29 3 3 4 3 3 4 4 2 26 

30 4 5 3 4 3 4 3 4 30 

31 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

32 4 4 4 2 4 4 3 3 28 

33 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

34 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

35 3 4 4 4 4 4 4 4 31 

36 4 5 4 3 5 5 5 5 36 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

38 5 4 2 2 4 4 5 5 31 

39 4 4 4 4 4 4 4 3 31 

40 4 4 4 4 4 4 5 4 33 

41 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

42 5 4 4 4 4 5 5 4 35 



 

 

43 5 5 4 4 5 5 5 5 38 

44 4 4 4 3 3 4 3 3 28 

45 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

46 4 4 4 2 4 5 5 5 33 

47 3 3 4 3 3 5 4 3 28 

48 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

49 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

50 4 4 5 5 5 5 5 5 38 

51 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

53 4 4 4 5 5 4 4 5 35 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

55 4 5 5 4 4 4 4 4 34 

56 5 5 4 4 5 5 4 4 36 

57 4 4 4 4 4 4 3 4 31 

58 5 5 5 4 4 5 5 4 37 

59 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

60 5 5 4 4 4 5 4 4 35 

61 5 5 5 4 4 5 5 5 38 

62 4 4 5 4 5 5 4 5 36 

63 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

64 4 4 3 3 4 5 5 5 33 

65 5 5 5 4 4 5 4 5 37 

66 4 5 4 5 5 5 4 5 37 

67 4 4 5 4 4 5 4 3 33 

68 4 4 3 4 4 5 4 4 32 

69 3 3 4 3 3 4 4 3 27 

70 5 5 5 4 4 5 5 5 38 

71 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

72 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

73 4 4 4 3 4 4 4 4 31 

74 4 4 4 4 4 4 4 5 33 

75 2 3 4 3 4 4 3 2 25 

76 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

77 5 5 5 5 5 5 5 4 39 

78 5 4 5 5 4 4 5 4 36 

79 5 5 4 4 4 5 4 4 35 

80 5 5 4 4 4 5 5 5 37 

81 5 5 4 4 4 4 4 4 34 

82 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

83 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

84 5 5 5 4 4 4 4 4 35 

85 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

86 5 5 5 5 5 5 5 5 40 



 

 

87 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

88 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

90 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 32 

92 5 4 5 3 4 5 4 5 35 

93 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

94 3 3 2 3 4 4 4 3 26 

95 5 4 4 4 4 4 4 4 33 

96 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

97 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

98 5 5 5 5 5 5 5 5 40 

99 4 4 4 4 4 4 4 4 28 

100 4 3 3 3 4 4 3 2 26 

 

  



 

 

Lampiran 4 Hasil Uji Validitas 

Hasil Uji Validitas 

A. Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1) 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

X1.1 0,703 0,1654 Valid 

X1.2 0,799 0,1654 Valid 

X1.3 0,859 0,1654 Valid 

X1.4 0,863 0,1654 Valid 

X1.5 0,817 0,1654 Valid 

X1.6 0,867 0,1654 Valid 

 

B. Uji Validitas Variabel Electronic Word Of Mouth (X2) 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

X2.1 0,669 0,1654 Valid 

X2.2 0,752 0,1654 Valid 

X2.3 0,803 0,1654 Valid 

X2.4 0,721 0,1654 Valid 

X2.5 0,520 0,1654 Valid 

 

C. Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y) 

No. Item 
Nilai korelasi 

(r hitung) 

Nilai r tabel 

(𝛼 = 5%) 
Keterangan 

Y1 0,826 0,1654 Valid 

Y2 0,866 0,1654 Valid 

Y3 0,745 0,1654 Valid 

Y4 0,783 0,1654 Valid 

Y5 0,823 0,1654 Valid 

Y6 0,745 0,1654 Valid 

Y7 0,771 0,1654 Valid 

Y8 0,834 0,1654 Valid 

 

 

 



 

 

Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas 

Hasil Uji Reliabilitas 

A. Kualitas Produk (X1) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,900 6 

 

B. Electronic Word Of Mouth (X2) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,718 5 

 

C. Kepuasan Konsumen (Y) 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,917 8 

 

 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 6 Analisis Korelasi Rank Spearman 

A. Hasil Uji Rank Spearman Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Correlations 

 Kualitas  

Produk 

Kepuasan 

Konsumen 

Spearman's 

rho 

Kualitas 

Produk 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,804

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 100 100 

Kepuasan 

Konsume

n 

Correlation 

Coefficient 
,804

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 100 100 

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

 

B. Hasil Uji Rank Spearman Variabel e-WOM Terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Correlations 

 Ewom Kepuasan 

Konsumen 

Spearman's 

rho 

Ewom 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,698

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 100 100 

Kepuasan 

Konsumen 

Correlation 

Coefficient 
,698

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 100 100 

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

 

  



 

 

Lampiran 7 Hasil Uji Konkordansi Kendall’s W 

Hasil Uji Konkordansi Kendall W 

Ranks 

 Mean Rank 

KUALITAS PRODUK 1,99 

EWOM 1,01 

KEPUASAN KONSUMEN 3,00 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Test Statistics 

N 100 

Kendall's W
a
 ,995 

Chi-Square 199,015 

Df 2 

Asymp. Sig. ,000 

 



 

 

 

Lampiran 8 Analisis Regresi Ordinal 

A. Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 1 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

KepuasanKonsume

n 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

KualitasProduk 

Rendah 11 11,0% 

Sedang 50 50,0% 

Tinggi 39 39,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  

 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-

Square 

Df Sig. 

Intercept 

Only 
87,009 

   

Final 17,793 69,216 2 ,000 

Link function: Logit. 

 

Goodness-of-Fit 

 Chi-

Square 

df Sig. 

Pearson 6,220 2 ,150 

Devianc

e 
3,128 2 ,209 

Link function: Logit. 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

B. Hasil SPSS Case Proscesing Summary Parsial 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,500 

Nagelkerke ,588 

McFadden ,365 

Link function: Logit. 

Parameter Estimates 

 Estimate Std. 

Error 

Wald Df Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshol

d 

[Y = 1] -5,879 ,751 61,293 1 ,000 -7,351 -4,407 

[Y = 2] -1,920 ,479 16,039 1 ,000 -2,860 -,980 

Location 

[X1=1] -6,305 ,963 42,832 1 ,000 -8,193 -4,417 

[X1=2] -3,355 ,596 31,644 1 ,000 -4,524 -2,186 

[X1=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

Kepuasan 

Konsumen 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

EWOM 

Rendah 1 1,0% 

Sedang 69 69,0% 

Tinggi 30 30,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

P 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-Square Df Sig. 

Intercept Only 41,685    
Final 12,694 28,992 2 ,000 

Link function: Logit. 

Goodness-of-Fit 

 Chi-Square Df Sig. 

Pearson ,492 2 ,782 

Deviance ,906 2 ,636 

Link function: Logit. 

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,252 

Nagelkerke ,296 

McFadden ,153 

Link function: Logit. 

Parameter Estimates 

 Estima

te 

Std. 

Error 

Wald Df Sig. 95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Threshold 
[Y = 1] -4,266 ,593 51,701 1 ,000 -5,429 -3,103 

[Y = 2] -1,404 ,458 9,387 1 ,002 -2,302 -,506 

Location 

[X2=1] 
-

22,817 
,000 . 1 . -22,817 -22,817 

[X2=2] -2,321 ,528 19,343 1 ,000 -3,355 -1,287 

[X2=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 



 

 

C. Hasil SPSS Case Proscesing Summary Simultan 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

Model Fitting Information 

Model -2 Log 

Likelihood 

Chi-

Square 

Df Sig. 

Intercept 

Only 
98,070 

   

Final 22,347 75,723 4 ,000 

Link function: Logit. 

 

Goodness-of-Fit 

 Chi-Square df Sig. 

Pearson 9,213 6 ,162 

Deviance 4,433 6 ,618 

Link function: Logit. 

 

Pseudo R-Square 

Cox and Snell ,531 

Nagelkerke ,625 

McFadden ,399 

Link function: Logit. 

 

 

Case Processing Summary 

 N Marginal 

Percentage 

Kepuasan 

Konsumen 

Rendah 10 10,0% 

Sedang 46 46,0% 

Tinggi 44 44,0% 

Kualitas 

Produk 

Rendah 11 11,0% 

Sedang 50 50,0% 

Tinggi 39 39,0% 

EWOM 

Rendah 1 1,0% 

Sedang 69 69,0% 

Tinggi 30 30,0% 

Valid 100 100,0% 

Missing 0  

Total 100  



 

 

 

 

  

Parameter Estimates 

 

Estimat

e 

Std. 

Error 
Wald Df Sig. 

95% Confidence 

Interval 

Lower 

Bound 

Upper 

Bound 

Thresh

old 

[Y = 1] -6,465 ,895 52,196 1 ,000 -8,219 -4,711 

[Y = 2] -2,221 ,589 14,212 1 ,000 -3,375 -1,066 

Locati

on 

[X1=1] -6,173 1,056 34,173 1 ,000 -8,242 -4,103 

[X1=2] -3,000 ,656 20,924 1 ,000 -4,285 -1,714 

[X1=3] 0
a
 . . 0 . . . 

[X2=1] -21,992 ,000 . 1 . -21,992 -21,992 

[X2=2] -,713 ,696 1,052 1 ,305 -2,077 ,650 

[X2=3] 0
a
 . . 0 . . . 

Link function: Logit. 

a. This parameter is set to zero because it is redundant. 



 

 

Lampiran 14 Sertiifkat Bahasa Arab 

 

 

 

 



 

 

Lampiran  13 Sertifikat Bahasa Inggris 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

Lampiran 10 Surat Keterangan Lulus Seminar Proposal 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 11 Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif 

 

 

 



 

 

Lampiran  15 Sertifkat KKN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 17 Sertifikat PPL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Lampiran 12 Sertiikat BTA PPI 

 

  



 

 

Lampiran 16 Sertifikat PBM 

 

  



 

 

Lampiran 9 Bukti Penyebaran Kuisioner 
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