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ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP 

PRODUK PEMUTIH WAJAH  

POND’S WHITE BEAUTY LIGHTENING CREAM 

 

INTISARI 

 

Saat ini kebutuhan manusia terus meningkat dan semakin beragam, mulai dari kebutuhan 

utama sampai kebutuhan untuk mempercantik diri, begitu pula dengan makin maraknya 

perusahaan yang berlomba-lomba untuk dapat berperan menyediakan kebutuhan-kebutuhan 

tersebut dan memperoleh laba bagi perusahaan. Oleh karenanya penulis merasa perlu untuk 

membuat penelitian tentang tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Pond’s White Beauty 

Lightening Cream, sehingga dapat mengusulkan kepada perusahaan untuk dapat berproduksi 

atau menghasilkan barang sesuai dengan kebutuhan dan tingkat harapan konsumen yang 

akhirnya dapat berdampak pada tingkat penjualan perusahaan.  

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kepuasan konsumen terhadap produk 

pemutih wajah Pond’s White Beauty Lightening Cream dengan menggunakan analisa regresi 

berganda. Kepuasan konsumen melibatkan tiga variabel yaitu atribut yang berhubungan dengan 

produk, atribut yang berhubungan dengan layanan, atribut yang berhubungan dengan tingkat 

pembelian. Sampel yang diteliti sebanyak 100 responden dengan subjek penelitian mahasiswa 

UMY, sedangkan objek penelitian adalah tentang produk pemutih wajah Pond’s White Beauty 

Lightening Cream. Pengambilan sampel menggunakan metoda pusposive sampling yang 

memenuhi kriteria pernah atau sedang menggunakan Pond’s White Beauty Lightening Cream.  

Hasil analisa menunjukkan bahwa atribut yang berhubungan dengan produk, atribut yang 

berhubungan dengan layanan, atribut yang berhubungan dengan tingkat pembelian terhadap 

kesetiaan merek. 

 

Kata Kunci : Atribut yang berhubungan dengan produk, Atribut yang berhubungan 

dengan layanan, Atribut yang berhubungan dengan tingkat pembelian, kesetiaan merek 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Saat ini kebutuhan manusia terus meningkat dan semakin beragam, mulai dari 

kebutuhan utama sampai kebutuhan untuk mempercantik diri. Sejak dulu alat-alat 

kecantikan mempunyai peranan penting bagi kaum wanita khususnya dan manusia pada 

umumnya.  begitu pula dengan makin maraknya perusahaan yang berlomba-lomba untuk 

dapat berperan menyediakan kebutuhan-kebutuhan tersebut dan memperoleh laba bagi 

perusahaan. Oleh karenanya penulis merasa perlu untuk membuat penelitian tentang 

tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Pond’s White Beauty Lightening Cream, 

sehingga dapat mengusulkan kepada perusahaan untuk dapat berproduksi atau 

menghasilkan barang sesuai dengan kebutuhan dan tingkat harapan konsumen yang 

akhirnya dapat berdampak pada tingkat penjualan perusahaan.  

Pond’s White Beauty Lightening Cream  yang diproduksi oleh PT. Unilever 

Indonesia adalah salah satu produk kecantikan pemutih wajah yang menutrisi kulit dari 

dalam, dan membuat kulit wajah tampak lebih putih merona dan bersinar dan  Produk 

Pond’s White Beauty Lightening Cream merupakan merk yang sudah lama dikenal oleh 

konsumen. Produk ini juga telah  membuktikan dirinya sebagai salah satu produk yang 

mempunyai mutu yang baik, yang mampu bersaing dengan produk kecantikan lainnya. 
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Era globalisasi saat ini, yang memacu perkembangan teknologi dan komunikasi 

global, sangat besar manfaatnya bagi masyarakat. Dengan adanya kemajuan teknologi 

komunikasi, pengetahuan konsumen akan barang dan jasa yang dapat memuaskan 

konsumen akan mudah diketahui dan diperoleh. Salah satu masalah yang sangat 

mendasar dan sangat dirasakan oleh setiap perusahaan  adalah bagaimana usaha 

manajemen untuk meningkatkan volume penjualan pada tiap periode. Permasalahan 

tersebut dapat diatasi dengan strategi pemasaran yang tepat. 

Perusahaan juga harus menyadari bahwa titk tolak permasalahan terletak pada 

kebutuhan dan keinginan manusia, sehingga sasaran yang penting bagi perusahaan adalah 

memenuhi kepuasan konsumen. Bagian pemasaran juga harus merancang tingkat harga 

distribusi  dan rencana promosi untuk melempar produk ke pasar. Selanjutnya pemasaran 

menerapkan rencana untuk memaksimalkan hasil dan bila hasilnya tidak mencapai apa 

yang diharapkan, maka dilaksanakanlah berbagai tindakan perbaikan. Maka dari itu 

pemasaran memegang peranan penting dalam membangkitkan era kegiatan ekonomi dan 

berusaha mencari jalan keluar untuk meningkatkan kepuasan pembeli. Kepuasan adalah 

perasaan senang seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap 

kinerja ( atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. (Philip Kotler, 1997:36). Bila 

kinerja produk lebih rendah dari harapan seseorang maka seseorang akan merasa tidak 

puas. Bila kinerja sesuai atau melebihi harapan, maka seseorang akan merasa puas dan 

akan membeli ulang, dan mereka akan memberitahu orang lain mengenai pengalaman 

baik tentang produk itu. Oleh Karena itu kunci keberhasilan perusahaan adalah 

memenuhi harapan pelanggan atau konsumen dengan prestasi perusahaan.  
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Perusahaan yang sudah memulai mengenal bahwa pemasaran merupakan kunci 

penting untuk mencapai sukses usahanya, akan mengetahui adanya cara dan falsafah 

yang baru terlibat didalamnya. Cara tersebut adalah konsep pemasaran (marketing 

concept). Sebagai falsafah bisnis konsep pemasaran bertujuan untuk memberikan 

kepuasan terhadap keinginan dan kebutuhan konsumen atau berorientasi pada konsumen. 

Yogyakarta sebagai kota pelajar mempunyai populasi mahasiswa yang besar. 

Jumlah mahasiswa yang besar ini tentunya merupakan pasar potensial bagi berbagai jenis 

produk misalnya: peralatan tulis, buku-buku panduan kuliah, pakaian, serta termasuk 

disini adalah produk kecantikan. Karena produk kecantikan merupakan salah satu 

kebutuhan dalam hal menjaga penampilan mahasiswa. 

Penelitian mengenai kepuasan konsumen akan sangat berguna bagi perusahaan 

dalam menentukan arah kebijakan strategi pemasarannya, dan juga digunakan sebagai 

pedoman meningkatkan pelayanannya kepada konsumen. Kepuasan konsumen terhadap 

produk perlu diketahui oleh pihak produsen, karena kepuasan konsumen akan 

mempengaruhi perilaku konsumen dalam menanggapi produk dalam hal baik atau kurang 

baik. Kepuasan konsumen juga berguna untuk mengidentifikasikan sikap positif dari 

pembeli dan member petunjuk kepada perusahaan dalam hal mengembangkan 

produknya. 

Dengan pertimbangan diatas. Penulis tertarik untuk melakukan suatu penelitian 

mengenai kepuasan konsumen dalam menggunakan sebuah produk. Dengan judul  

“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP PRODUK POND’S 

WHITE BEAUTY LIGHTENING CREAM  PADA MAHASISWA UNIVERSITAS 

KRISTEN DUTA WACANA DI YOGYAKARTA.” 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dalam memperoleh kepuasan diri untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya, 

seseorang memiliki alasan tertentu. Dari uraian diatas, dapat disimpulkan yang menjadi 

pokok permasalahannya adalah : 

1. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk Pond’s White Beauty 

Lightening Cream? 

2. Apakah ada perbedaan kepuasan konsumen produk Pond’s White Beauty Lightening 

Cream dilihat berdasarkan profil konsumen ?  

 

1.3 Batasan Masalah 

Agar suatu masalah tidak terlalu luas dalam penelitian dan untuk memudahkan 

penganalisaan, penulis membatasi permasalahan yang akan diteliti sebagai berikut : 

1. Objek penelitian 

Yang menjadi objek penelitian adalah konsumen Produk Pond’s White Beauty 

Lightening Cream pada mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana di 

Yogyakarta. 

2. Produk yang diteliti  

Produk yang akan diletiliti adalah Produk Pond’s White Beauty Lightening Cream 

yang diproduksi oleh PT. Unilever Indonesia. 
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3. Variable penelitian  

Variabel yang diteliti dibatasi pada atribut produk yang meliputi kualitas, tempat, 

promosi dan harga dari produk Pond’s White Beauty Lightening Cream. 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah: 

Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap produk 

Pond’s White Beauty Lightening Cream  pada mahasiswa Universitas Kristen 

Duta Wacana di Yogyakarta. 

 

1.5 Manfaat Penelitian   

Dengan penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sabagai berikut : 

1. Bagi penulis 

Penelitian  ini  dilakukan  demi  memenuhi  syarat  untuk  memperoleh  gelar 

sarjana  ekonomi  pada  Fakultas  Ekonomi  Universitas  Kristen Duta Wacana  

dan penelitian ini merupakan kesempatan yang baik untuk menambah 

pengetahuan dan pengalaman dalam menerapkan teori yang diperoleh dibangku 

kuliah, khususnya dibidang pemasaran. 

2. Bagi pembaca atau pihak lain yang berkepentingan, diharapkan dapat 

memberikan informasi yang sekiranya diperlukan.  
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1.6  Hipotesis 

Hipotesis adalah anggapan atau jawaban sementara atas masalah yang sekaligus 

berfungsi sebagai pedoman untuk mempermudah jalannya penelitian. 

Adapun hipotesis yang digunakan oleh penulis adalah : 

a) Konsumen puas terhadap  atribut-atribut Pond’s White Beauty Lightening Cream 

b) Tidak ada perbedaan kepuasan konsumen terhadap Pond’s White Beauty 

Lightening Cream berdasarkan profil atau karakteristik konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan  

Berdasarkan hasil analisis data dari 100 responden yang sedang menggunakan 

produk Pond’s  White Beauty Lightening Cream pada mahasiswa Universitas Kristen 

Duta Wacana di Yogyakarta, maka ada beberapa hal yang dapat disimpulkan sebagai 

berikut : 

1. Tanggapan responden terhadap produk Pond’s White Beauty Lightening Cream pada 

mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana di Yogyakarta adalah memuaskan. Hal 

ini dapat dilihat dari perhitungan dengan menggunakan Indeks Kepuasan konsumen 

(IKK), dimana hasilnya adalah 177,772. Dalam skala Indeks Kepuasan Konsumen, 

angka 177,772 tersebut terdapat diantara angka 161,6 dan 200. Artinya, responden 

mempunyai penilaian bahwa produk Pond’s White Beauty Lightening Cream sudah 

sangat memuaskan.Hipotesis tidak terbukti 

2. Analisis Chi Square digunakan untuk menguji ada atau tidaknya hubungan kepuasan 

konsumen terhadap karakteristik responden (jenis kelamin, usia, dan pendapatan). 

Berdasarkan analisis Chi Square yang digunakan penulis, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut : 

a. Berdasarkan jenis kelamin, tidak ada perbedaan kepuasan konsumen dalam 

menanggapi berbagai atribut produk Pond’s White Beauty Lightening Cream. 

b. Berdasarkan usia, ada perbedaan kepuasan konsumen dalam menanggapi berbagai 

atribut produk Pond’s White Beauty Lightening Cream. 
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c. Berdasarkan pendapatan, ada perbedaan kepuasan konsumen dalam menanggapi 

berbagai atribut produk Pond’s White Beauty Lightening Cream. 

Dari analisis jawaban diatas dapat disimpulkan bahwa hipotesis tidak semua terbukti.  

5.2 Saran 

Beradasarkan hasil kesimpulan diatas dan hasil penelitian yang dilakukan, maka 

penulis mencoba memberikan saran. Yang mungkin dapat dipergunakan sebagai masukan 

bagi perusahaan Unilever dalam meningkatkan mutu dan kualitas produk Pond’s White 

Beauty Lightening Cream.  

Saran yang disumbangkan adalah melihat sikap konsumen secara keseluruhan 

terhadap atribut merk,kualitas, harga, kualitas produk sebanding dengan harga yang 

ditetapkan, kemudahan memperoleh, lokasi tempat penjualan, iklan di TV, serta diskon 

dan hadiah langsung yang diberikan. Maka perusahaan diharapkan mempertahankan dan 

meningkatkan kualitas produk Pond’s White Beauty Lightening Cream. Agar image 

kepercayaan konsumen terjaga dan kemungkinan bertambah. 
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