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ABSTRAK

Joko Dwi Nurcahyo, Penganih Atribut Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
Produk Shampoo Pantene (Survei Pada Mahasiswa dt Jurusan Pendidikan
Ekonomi Universitas Pendidikan Indonesia Angkatan 2004), dibawah
bimbingan Dr. Kusnendi, M.S. dan Chairul Furqon, S.Sos, M.M.

Manusia sebagai individu tentunya membutuhkan berbagai jenis barang
maupun jasa yang sifatnya sangat mendasar, karena pada hakekatnya manusia
sejak lahir hingga meninggal dunia tidak terlepas dari kebutuhan akan segala
sesuatu. Kebutuhan manusia yang beraneka ragam tersebut telah memicu
timbulnya berbagai jenis industn yang salah satunya adalah industri toifotris*
Kategori produk shampoo merupakan salah satu produk toiletris yang
berkembang cukup pesat dan memifiki pangsa pasar yang besar sehingga
terdapat banyak produsen untuk kategori ini. Hal tersebut menyebabkan
persaingan datam kategori ini menjadi sangat ketat. Penguasaan pangsa pasar
Pantene pada kategori produk shampoo masih dibawah pesaingnya. Indeks
Kepuasan Pelanggan Shampoo Pantene mengafami penurunan pada kurun
waktu tlga tahun terakhir. Bahkan posisinya turun dari di posisi pertama pada
tahun 2003 menjadi di posisi ke tiga pada tahun 2004, 2005, dan 2006.
Penurunan peringkat menunjukkan ketldakpuasan pelanggan. Oieh karena ttu
perusahaan dituntut untuk meningkatkan kepuasan pelanggan yang tentunya
berimptikasi pada perolehan pangsa pasamya. Salah satu upaya yang dapat
dilakukan adalah dengan mengembangkan serta memperbaharui atribut produk.
Berdasarkan permasafahan tersebut, maka diadakan penelitian mengenai
pengaruh atribut produk terhadap kepuasan pelanggan produk shampoo
Pantene. Yang menjadi objek penelitian adalah mahasiswa di Jurusan
Pendidikan Ekonomi Universitas Pendidikan Indonesia angkatan 2004. Variabel
bebas (X) dalam penelitian ini adalah atribut produk yang terdiri dan product
quality (Xi), product feature (X2), dan product design (X3). Sedangkan variabel
terikat (Y) dalam penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif verifikatif, dan
metode yang digunakan adalah survei ekspianatori. Teknik penarikan sampei
yang digunakan adalah teknik systematic random sampling, dengan jumiah
sampet sebanyak 60 responden. Data yang digunakan adalah data primer dan
sekunder, sedangkan teknik analisa data yang digunakan adalah teknik regrest
ganda dengan menggunakan koeftsien korelasi, koefisien determinast, uji F, dan
ujlt

Hasti penelitian menunjukkan bahwa atribut produk berpengaruh posrtif
terhadap kepuasan pelanggan, yakni sebesar 53,9%. Dimensi atribut produk
yang memiiiki pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan adalah product
qualify, kemutfian dttkuti ofeh product feature, dan product design.





ABSTRACT

Joko Dwi NurcahyOr The Influence of Product Attrlbutte towards Customer
Satisfaction of Shampoo Brand Pantene (Survey at Student of Majors
Education of Economic, University Education of Indonesia, Generation
2004}, under the guidance of Dr. Kusnendi, M.S. and Chairul Furqon, S.Sos}
MM.

Human as an individual creature is defmetety require various type of
goods and also hasic characteristics of services, because intrinsically human will
always need esrerythmg from the day humanwas homed untff the day he or she
passed away. Human needs which are multifarious have triggered incidence
various industrial types which one of them are industrial toUetris. Product
category shampoo is one of toiletries product that grow quite fast and has a big
rrwket srme so ti&ttiem ate a tot ofproducer The mentioned
causing emulation in this category become very tight. Domination of Pantene
market share at product category shampoo still underthe competitor.Make The
Customer Satisfaction index of Pantene Shampoo is downdraft at range of time
at the last three year. Even the position was alighted from the firs position fn the
year 2003 becoming the third position in the year of 2004, 2005, and 2006.
Downdraft of ranking show dissatisfation of customer. Therefore corporation is
claimed to increase customer satisfaction which is definitely implicated to the
acquirement of the market share. One of effort thatcan be available fordoing is
by developing and also innovate product attribute.Based on the problems, this
research conducted was about the influence of product attribute towards
customer satisfaction of product shampoo Pantene. The object of this research
am student of Majors Education of Economic* University Education of Indonesia,
Generation 2004. The independent variable (X) product attribute with sub
variables; product quality (Xt)r product feature (X2}r and product design (X3).
While the dependent variables (Y) in this research is customersatisfaction.

The type ofthis research is descriptive verificatfve, and the method is
explanatory survey. The sampling technique are systematic random sampling,
with 60 respondents as sample. The data used are from primary and secondary
data, and the technique to analyze the data are multiple regression using
correlation coefficient, determination coefficient, F test, and t test.

The result of this research indicates that the product attribute has a
positive influence to the customer satisfaction by 53,9%. Product attribute
dimension having the biggest influence to customer satisfaction is product qualify,
then followed by productfeature, and productdesign.
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