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ABSTRAK 

Dalam dunia marketing segala sesuatu yang terkait proses pemasaran 

produk dimulai dari terciptanya barang, proses berkembangnya sebuah produk, 

pengenalan produk sehingga dapat mencapai pada suatu pertumbuhan produk 

yang maksimal dan dapat dikenali oleh para konsumen yang ada. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh emosi berbelanja, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen brand sorella di Matahari 

Department Store Thamrin Plaza. Permasalahan yang terjadi pada penelitian ini 

adalah Penurunan jumlah konsumen selama beberapa bulan terakhir, Varian 

produk mulai dari warna dan desain bentuk terbatas belum mampu meningkatkan 

emosional konsumen dalam berbelanja, Minimnya potongan harga yang diberikan 

bagi setiap produk Sorella, Belum maksimalnya sales dalam menghadapi 

pertanyaan konsumen terkait produk Sorella, khususnya sales yang masih masa 

training. Analisis yang digunakan yaitu analisis assosiatif, metode penelitian ini 

adalah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Sorella 

Pada Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan.Teknik pengambilan 

sampel menggunakan teknik penarikan sample secara Random Sampling dengan 

rumus slovin Sehingga jumlah sampel menjadi 86 responden. Hasil yang di dapat 

dari penelitian ini menunjukan bahwa: 1)Emosi berbelanja secara parsial 

berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen, 2)Harga secara parsial 

berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen 3)Kualitas pelayanan 

secara parsial berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen 4)Emosi 

berbelanja, Harga, dan Kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh dan 

signifikan terhadap Kepuasan konsumen. nilai Adjusted R square 0,798 dapat 

disebut koefisien determinasi, hal ini berarti 0,787 (78,7%) Kepuasan konsumen 

dapat diperoleh dan di jelaskan oleh Emosi berbelanja, Harga dan Kualitas 

pelayanan sedangkan sisanya sebesar 21,3% dijelaskan oleh variabel diluar model 

yang tidak diteliti. 

Kata Kunci: Emosi Berbelanja, Harga, Kualitas Pelayanan dan 

                            Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

In the world of marketing, everything related to the product marketing 

process starts from the creation of goods, the process of developing a product, 

product introduction so that it can achieve maximum product growth and can be 

recognized by existing consumers. The purpose of this study was to determine the 

effect of shopping emotions, price and service quality on the satisfaction of 

Sorella brand consumers at Matahari Department Store Thamrin Plaza. The 

problems that occur in this study are the decrease in the number of consumers 

over the last few months, product variants ranging from colors and designs to 

limited shapes have not been able to increase consumers' emotions in shopping, 

the lack of price discounts given for each Sorella product, sales are not maximal 

in dealing with consumer questions related Sorella products, especially sales who 

are still in the training period. The analysis used is associative analysis, this 

research method is quantitative. The population in this study were all Sorella 

consumers at Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan. The sampling 

technique used a random sampling technique with the slovin formula so that the 

number of samples became 86 respondents. The results obtained from this study 

indicate that: 1) Shopping emotions partially and significantly affect consumer 

satisfaction, 2) Prices partially and significantly affect consumer satisfaction 3) 

Service quality partially and significantly affects consumer satisfaction 4) 

Shopping emotions , Price, and Quality of service simultaneously have a 

significant and significant effect on consumer satisfaction. Adjusted R square 

value of 0.798 can be called the coefficient of determination, this means 0.787 

(78.7%) Consumer satisfaction can be obtained and explained by shopping 

emotions, prices and service quality while the remaining 21.3% is explained by 

variables outside the model that are not studied . 

Keywords: Shopping Emotions, Prices, Service Quality and Customer 

                    Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan suatu produk pada masa sekarang sangat penting bagi 

produktivitas penjualan, dalam hal ini akan mempengaruhi segala bentuk strategis 

yang ideal guna mendapatkan konsumen potensial dari segala sisi pemasaran bagi 

langsung dan online. Dalam dunia marketing segala sesuatu yang terkait proses 

pemasaran produk dimulai dari terciptanya barang, proses berkembangnya sebuah 

produk, pengenalan produk sehingga dapat mencapai pada suatu pertumbuhan 

produk yang maksimal dan dapat dikenali oleh para konsumen yang ada. Kegiatan 

transaksi jual-beli produk pada masa sekarang lebih dinamis dapat dilakukan 

darimana saja baik itu cash, kredit, dan debit untuk memudahkan konsumen dalam 

melakukan pembelian. Untuk mengenali perilaku dari konsumen perusahaan harus 

mampu menempatkan produknya sesuai dengan kriteria yang diinginkan oleh 

konsumen tersebut.  

 Menghadapi persaingan pasar perusahaan pada sekarang akan tetap 

bersinergis membentuk strategi efektif untuk dapat memperkenalkan produknya 

dipasaran agar mampu mencapai target pasar yang maksimal dalam sebuah 

persaingan yang ada. Dengan persaingan yang semakin meningkat akan 

berdampak pada kemampuan serta kualitas manajemen perusahaan dalam 

meningkatkan produktivitas sebuah brand yang ada. Keberhasilan usaha penjualan 

dapat dilihat dari volume penjualan yang didapat, dengan hal ini tidak bisa 

dipungkiri untuk meningkatkan penjualan diperlukan adanya strategi yang tepat 

guna untuk memenangkan persaingan. Penjualan merupakan sebuah hal yang 
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sangat penting bagi perusahaan, dikarenakan nilai keuntungan atau kerugian yang 

diperoleh aktivitas penjualan menjadi sumber uang. Dalam penelitian ini peneliti 

tertarik untuk melakukan penelitian terkait shopping emotion, harga, serta kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada produk sorella yang ada di Matahari 

Department Store Thamrin Plaza Medan. 

Sorella merupakan brand pakaian dalam wanita terkemuka yang 

memberikan kualitas terbaik pada setiap produk yang di buat, adapun produk yang 

dipasarkan adalah bra, panty, corset, baju tidur, lingerie, aksesoris bra. Sorella 

juga menyediakan beragam ukuran yang bisa disesuaikan bagi konsumen yang 

datang untuk membeli. Banyak tempat yang menjual produk Sorella baik secara 

offline maupun online. Matahari Department Store adalah perusahaan ritel 

terkemuka di Indonesia yang menyediakan perlengkapan fashion, aksesoris, 

kecantikan, hingga peralatan rumah tangga dengan harga yang terjangkau.  

Matahari Department Store mampu menghadirkan produk-produk stylish 

berkualitas tinggi serta pengalaman berbelanja yang istimewa, bekerjasama 

dengan pemasok lokal dan internasional yang terpercaya untuk menawarkan 

beragam produk terkini dari Merk eksklusif dan Merk internasional. Persaingan 

yang semakin ketat diantara Berbagai Merk yang terdapat pada Matahari 

Department Store Thamrin Plaza Medan seperti Wacoal, Venicy, Tulip, 

Younghearts, Felancy dan Pierre Cardin mendorong Merk Sorella untuk 

meningkatkan strategi premasarannya dalam meningkatkan penjualannya guna 

mempertahankan Merknya menjadi yang terbaik. Hal ini terbukti dengan 

berhasilnya Sorella meraih omset terbesar di bandingkan dengan kompetitornya.  
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Tabel 1.1 Jumlah Konsumen Yang Berbelanja Produk Sorella 

      Tahun 2021 Di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan 

No Bulan Quantity Total Akumulasi 

Perhari 

1 September 65 Konsumen 2 org/hari 

2 Oktober 85 Konsumen 3 org/hari 

3 November 130 Konsumen 5 org/hari 

4 Desember 82 Konsumen 3 org/hari 

5 Januari 80 Konsumen 3 org/hari 

6 Februari 50 Konsumen 2 org/hari 

7 Maret 62 Konsumen 2 org/hari 

8 April 49 Konsumen 2 org/hari 

Total 603 Konsumen 20 orang/perhari 

dalam sebulan 
          Sumber: Data Konsumen SorellaThamrin Plaza (2021) 

Berdasarkan Tabel 1.1 dapat disimpulkan bahwa jumlah konsumen 

terbanyak dalam 8 bulan terakhir adalah bulan November yaitu 130 konsumen, 

yang diakumulasikan dalam perhari adalah 5 orang yang melakukan pembelian 

pada produk Sorella di Matahari Department Store Thamrin Plaza. Dapat 

disimpulkan bahwa terjadi penurunan jumlah konsumen dalam beberapa bulan 

terakhir, sehingga perusahaan harus mampu mengevaluasi sektor-sektor penting 

yang belum berjalan dalam proses pemasaran sebuah produk untuk tetap efektif 

dalam penjualan. 

 Perilaku konsumen merupakan tindakan yang dilakukan konsumen guna 

mencapai dan memenuhi kebutuhannya dengan baik untuk menggunakan, 

mengonsumsi maupun menghabiskan barang dan jasa, termasuk proses keputusan 

pembelian yang mendahului dan yang menyusul. Mengenali perilaku konsumen 

memang tidak mudah, kadang mereka terus terang menyatakan kebutuuhan dan 

keinginannya, namu sering pula bertindak sebaliknya. Untuk itu para pebisnis 

perlu mempelajari keinginan, presepsi, dan perilaku konsumen dalam berbelanja, 

yang akan berdampak pada terciptanya keputusan pembelian oleh konsumen dan 
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mengarah langsung pada kepuasan konsumen dalam melakukan pembelian secara 

langsung. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul 

setelah membandingkan antara persepsi/kesan terhadap kinerja atau hasil suatu 

produk dan harapan-harapannya. Ketika konsumen merasa puas terhadap barang 

yang dibelinya maka juga akan mampu meningkatkan sebuah pengalaman penting 

yang muncul setelah melakukan transaksi dan setelah menggunakan produk 

tersebut. Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia terima dan harapannya. Seorang konsumen, 

jika merasa puas dengan nilai yang diberikan oleh produk atau jasa, sangat besar 

kemungkinannya menjadi pelanggan dalam waktu yang lama. Menurut Kotler & 

Keller (2013) mengatakan bahwa Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) 

produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Dengan maksimalnya 

suatu strategi perusahaan dalam memberikan suatu keadaan yang kondusif bagi 

konsumen ketika melihat suatu produk akan menjadikan seseorang pembeli 

menjadi terstimulasi oleh keadaan tersebut. Kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen tersebut dipengaruhi oleh emosional berbelanja yang baik oleh 

konsumen tersebut, harga yang sesuai dengan keadaan kondisional konsumen 

sehingga ketika melihat produk pertama kali akan tertarik dan tidak berfikir dalam 

memutuskan pembelian pada produk tersebut, serta kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh para sales dalam melakukan pelayanan secara maksimal terhadap 

konsumen yang menerapkan prinsip kenyaman adalah segalanya bagi konsumen 
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akan mampu mendoktrin konsumen untuk tetap stay dan tertarik berbelanja para 

suatu produk. 

 Emosional berbelanja yang dimiliki oleh seseorang konsumen berbeda-

beda dalam hal ini adalah pada saat pemilihan barang atau produk secara 

langsung, emosi seseorang akan meningkat tanpa pernah disadari sebelumnya 

yang dipengaruhi oleh keadaan produk pada saat pertama kali melihatnya. 

Suasana hati atau emosi seseorang atau psikologis pada saat melakukan pembelian 

dapat memiliki dampak besar apa yang dibeli atau bagaimana ia menilai 

pembeliannya, Salomon (2015). Menurut Malau (2018), Kepribadian yang 

berbeda dari setiap orang mempengaruhi perilaku pembeliannya, kepribadian 

mengacu pada karakteristik psikologis yang unik yang membedakan seseorang 

atau kelompok. Perilaku berbelanja konsumen yang berubah dari masa ke masa 

disebabkan oleh emosi berbelanja yang tinggi didukung dengan keadaan 

lingkungan sekitar yang menyebabkan konsumen membeli suatu produk lebih 

mengarah kepada perilaku konsumtif dimana konsumen membeli barang karena 

menginginkan barang tersebut bukan karena membutuhkannya.  

Semakin tinggi emosional dari seorang konsumen maka juga akan 

mempengaruhinya dalam melakukan pembelian suatu produk. Mеnurut Hаwkins 

еt.al (2012) еmosi mеrupаkаn suаtu pеrаsааn yаng tidаk bisа dikontrol nаmun 

mаmpu mеmpеngаruhi tingkаh lаku, kеbiаsааn, pеrilаku sеsеorаng dan dapat 

berdampak pada rasa puas konsumen ketika berbelanja. Banyaknya persaingan 

yang terjadi antar beberapa brand pesaing dari Sorellah tentunya akan sangat 

memiliki dampak pada rasa emosional dari konsumen yang datang berkunjung, 

melihat-lihat dan pada akhirnya memutuskan produk yang akan dibeli. Dengan 
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banyaknya kompetitor dari sorella juga mempengaruhi konsumen dalam memilih 

produk permasalahan yang muncul pada konsumen terkait emosional berbelanja 

pada produk sorella di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan adalah 

keadaan produk serta desain yang belum maksimal menjadikan konsumen terpaku 

pada saat melihat pertama kalinya berbeda dengan kompetitor lainnya yang 

memiliki produk varian mulai dari warna dan desain bentuk untuk dapat 

menstimulasi konsumen dalam berbelanja. Dalam hal ini sebagai bentuk proses 

penjualan produk yang efektif harga menjadi hal penting dalam memasarkan 

produk sebagai syarat penting bagi konsumen dalam memilih suatu produk yang 

diinginkan. Dengan adanya perbandingan harga tentunya akan menjadi persaingan 

tersendiri bagi sebuah produk satu dengan yang lainnya guna memaksimalkan 

kualitas, bentuk serta varian dari sebuah produk yang dipasarkan.  

Tabel 1.2 Perbandingan Harga Sorella dengan Kompetitor Tahun 2021 

Nama Brand Bra Panty Semi Corset 

Sorella 150-400rb/pcs 192-300rb/pck 180-250rb/pcs 

Wacoal 200-450rb/pcs 200-500/pck 200-455rb/pcs 

Pierre Cardin 100-250rb/pcs 150-250rb/pck 150-250rb/pcs 

Young Heart 180-400rb/pcs 100-250rb/pck 100-200rb/pcs 

Felancy 100-400rb/pcs 200-300rb/pck 99-200rb/pcs 

Venicy 130-380rb/pcs 200-350rb/pck 200-300rb/pcs 

  Sumber: Matahari Department Store Thamrin Plaza (2021) 

 Berdasarkan Tabel 1.2 harga dari masing-masing brand memiliki 

perbedaan yang tidak terlalu jauh untuk dipasarkan kepada konsumen, dapat 

disimpulkan produk dengan penjualan harga yang dominan lebih mahal adalah 

Wacoal dengan range harga Rp 200.000,- sampai dengan Rp 500.000,- dan 

terendah adalah Young heart dengan range harga Rp 100.000,- sampai dengan Rp 

400.000,- sementara Sorella memiliki range kisaran harga yaitu pada Rp 150.000,-  

sampai dengan Rp 300.000,-. Dalam persaingan harga sorella masih dapat 
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bersaing dengan kompetitornya tergantung bagaimana strategi akhir perusahaan 

bagi pencapaian target konsumen yang berbelanja. 

 Dengan adanya harga sebagai fokus penting perusahaan untuk dapat 

menarik hati para konsumennya, perusahaan harus mampu menyeimbangkan 

harga pasaran dengan kompetitor yang ada dengan tetap mempertahankan kualitas 

dari produk. Harga adalah atribut produk atau jasa yang paling sering digunakan 

oleh sebagian besar konsumen untuk mengevaluasi produk. Menurut Tjiptono 

(2013) mengatakan bahwa harga memiliki peranan utama yaitu, peranan alokasi 

dari harga, yaitu fungsi harga dalam membantu para pembeli untuk memutuskan 

cara memperoleh manfaat atau utilitas tertinggi yang di harapkan berdasarkan 

daya belinya. Dengan adanya persaingan harga yang tercipta akan memberikan 

dorongan bagi perusahaan untuk tetap melakukan strategis bersaing yang ideal 

dalam mencapai target pasar potensial untuk satu tujuan yaitu terjualnya produk 

yang dipasarkan. Harga yang efektif akan menjadikan konsumen merasa lebih 

nyaman dalam melakukan transaksi pembelian. Pada sorella sendiri harga produk 

telah sangat bersahabat dengan konsumen tidak jauh berbanding dengan 

kompetitor lainnya namun beberapa hal yang menjadi permasalahan bagi 

konsumen adalah harga yang fluktuatif selama masa pandemic covid-19 dan 

minimnya potongan harga yang diberikan bagi setiap produk sorella yang akan 

berdampak pada beralihnya konsumen ke kompetitor sejenis lainnya. Sebagai 

pendorong aktivitas penjualan untuk menciptakan sebuah kepuasan bagi 

konsumen kualitas pelayanan akan mempengaruhi proses terciptanya rasa puas 

bagi konsumen dalam berbelanja. 
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Kualitas pelayanan yang diberikan menjadi faktor penting bagi konsumen 

dalam melakukan kegiatan berbelanja, dimulai dari personal selling yang baik 

dilakukan oleh para sales dalam memperkenalkan produknya serta keadaan 

dimana konsumen akan melihat bentuk sikap serta sifat sales dalam memasarkan 

produknya dengan baik dan benar. Kualitas Pelayanan adalah sesuatu tingkat 

layanan yang berhubungan dengan terpenuhinya harapan dan kebutuhan 

pelanggan atau penggunanya. Artinya pelayanan dikatakan berkualitas apabila 

perusahaan atau lembaga tertentu mampu menyediakan produk dan jasa 

(pelayanan) yang sesuai dengan keinginan, kebutuhan maupun harapan 

pelanggan/penggunanya. Umumnya kualitas pelayanan banyak digunakan sebagai 

dasar bagi produk jasa, karena inti produk yang dipasarkan adalah suatu kinerja 

yang berkualitas, dan kinerja tersebut yang nantinya akan dibeli oleh pelanggan. 

Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi suatu proses 

pemasaran. Menurut Tjiptono (2014) adalah tingkat keunggulan (excellence) yang 

diharapkan dan pengendalian atas keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

para konsumen. Dengan adanya pelayanan maksimal pada saat pembelian yang 

dilakukakan Sorella terkhusus pada proses personal selling yang dilakukan oleh 

pada sales memungkinkan bahwa konsumen akan lebih merasakan pengalaman 

terbaik ketika membeli produk yang sesuai dengan keinginan serta kebutuhan. 

Sales brand Sorella harus menguasai produk yang ditawarkan baik dari segi harga 

maupun jenis-jenis produknya. Karena dengan menguasai produk sales dapat 

melayani konsumen sesuai dengan kebutuhan dan keinginannya, sehingga harapan 

konsumen dapat terpenuhi dan mendapatkan kepuasan setelah membeli produk 

Sorella. 
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Permasalahan yang muncul terkait kualitas pelayanan pada konsumen 

sorella di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan belum maksimalnya 

sales dalam menghadapi pertanyaan konsumen terkait produk sorella dikarenakan 

pada masa pandemic saat ini banyak sales baru yang masuk sehingga pemahaman 

terkait produk belum begitu menguasai,  belum maksimalnya sales dalam 

memberikan arahan sebagai bentuk strategi deadlock konsumen agar konsumen 

membeli produk tersebut. 

Pada permasalahan yang telah dijelaskan dapat diartikan bahwa 

perusahaan harus mampu memaksimalkan proses mulai dari awal perencanaan 

produk untuk mencapai tingkat pembelian konsumen untuk mencapai profit 

perusahaan dengan strategi pemasaran yang efektif untuk terciptanya kepuasan 

kosnumen yang dipengaruhi oleh emosional berbelanja konsumen, harga yang 

mudah dijangkau oleh konsumen, serta kualitas pelayanan yang menjanjikan 

diberikan perusahaan kepada para konsumen untuk berfokus agar produk dapat 

terjual dan membentuk sebuah pengalaman terbaik dari konsumen yang 

berbelanja dan membeli produk tersebut serta pada akhirnya merasakan kepuasan 

ketika telah membeli dan menggunakan produk tersebut. maka penelitian ini 

mengambil judul “Analisis Emosi Berbelanja, Harga Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Department Store 

Matahari Thamrin Plaza Medan”. 

B. Identifikasi Masalah Dan Batasan Masalah 

   1. Identifikasi Masalah 

a) Penurunan jumlah konsumen selama beberapa bulan terakhir. 
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b) Varian produk mulai dari warna dan desain bentuk terbatas belum mampu 

meningkatkan emosional konsumen dalam berbelanja 

c) Minimnya potongan harga yang diberikan bagi setiap produk Sorella 

d) Belum maksimalnya sales dalam menghadapi pertanyaan konsumen 

terkait produk Sorella, khususnya sales yang masih masa training. 

   2. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah diatas, maka penelitian ini perlu dibatasi 

agar penelitian ini terfokus pada masalah yang akan diteliti. Dengan demikian 

penulis membatasinya Analisis Emosi Berbelanja, Harga, Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari Department 

Store Thamrin Plaza Medan. 

C. Rumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Emosi Berbelanja berpengaruh positif dan signifikan secara 

parsial terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari 

Department Store Thamrin Plaza Medan ? 

2. Apakah Harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari Department Store 

Thamrin Plaza Medan? 

3. Apakah Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara 

serempak terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari 

Department Store Thamrin Plaza Medan? 
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4. Apakah Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan secara serempak terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Produk Sorella Di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan? 

D. Tujuan Dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini bertujuan : 

a. Untuk mengetahui dan menganalisis Emosi Berbelanja berpengaruh positif 

dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Sorella Di Matahari Department Store Thamrin Plaza. 

b. Untuk mengetahui dan menganalisis Harga berpengaruh positif dan 

signifikan secara parsial terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Sorella Di Matahari Department Store Thamrin Plaza. 

c. Untuk mengetahui dan menganalisis Kualitas Pelayanan berpengaruh 

positif dan signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Pada 

Produk Sorella Di Matahari Department Store Thamrin Plaza. 

d. Untuk mengetahui dan menganalisis Emosi Berbelanja, Harga dan 

Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara serempak 

terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari 

Department Store Thamrin Plaza. 

2. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan penulis dari penelitian ini adalah : 

a. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan atau instansi yang 

bersangkutan dalam mengambil keputusan, terutama yang 
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berhubungan dengan Emosi Berbelanja, Harga Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen. 

b. Bagi Peneliti 

Menambah wawasan dan pengetahuan tentang sumber daya manusia, 

khususnya tentang fenomena yang terjadi terkait dengan Emosi 

Berbelanja, Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen  

c. Bagi Peneliti Berikutnya 

Sebagai bahan referensi untuk melakukan penelitian lebih jauh 

terutama yang berkaitan dengan masalah dengan Emosi Berbelanja, 

Harga Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen  

E. Keaslian Penelitian 

Penelitian ini sebelumnya dari penelitian Winda Oktaviani (2014) yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Emosional Pelanggan Dan Kemudahan 

Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pelanggan dan penelitian K.G. Darmawan, 

N.N. Yulianthini, A.A.N.Y.M. Mahardika (2020) berjudul Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Harga Dan Citra Toko Terhadap Kepuasan Konsumen, sedangkan 

penelitian ini berjudul Analisis Emosi Berbelanja, Harga Dan Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Department Store 

Matahari Thamrin Plaza Medan. Perbedaan penelitian ini terletak pada: 

1. Jumlah Observasi/Sampel (n): Penelitian Winda Oktaviani (2014)  

menggunakan sampel yang berjumlah 220 orang/responden konsumen, 

Penelitian K.G. Darmawan, N.N. Yulianthini, A.A.N.Y.M. Mahardika 

(2020) menggunakan sampel yang berjumlah 80 orang/responden 
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konsumen. Sedangkan penelitian ini menggunakan sampel yang berjumlah 

86 konsumen. 

2. Waktu Penelitian: Penelitian terdahulu dilaksanakan tahun 2014 dan 2020 

sedangkan penelitian ini dilaksanakan tahun 2021. 

3. Lokasi Penelitian: Lokasi penelitian Winda Oktaviani (2014) dilakukan 

pada Konsumen Happy Puppy di Surabaya, dan penelitian K.G. 

Darmawan, N.N. Yulianthini, A.A.N.Y.M. Mahardika (2020) dilakukan 

pada konsumen UD. Widya Partha di Kota Singaraja Sedangkan penelitian 

ini dilakukan pada Pada Konsumen Sorella di Medan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Pendekatan Penelitian 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan penulis pada variabel yang akan 

diteliti maka metode penelitian ini adalah penelitian asosiatif kuantitatif yang 

bertujuan untuk menyajikan struktur, faktualitas dan ketepatan fakta berdasarkan 

hubungan antar variabel. pembelajaran. Penelitian menurut Sugiyono (2017) 

merupakan penelitian yang bertujuan untuk mengetahui hubungan antara dua 

variabel atau lebih. Dalam penelitian ini, dimungkinkan untuk membuat teori 

yang dapat menjelaskan, memprediksi dan mengendalikan gejala. Melakukan 

penelitian ilmiah yang sistematis tentang kausalitas bagian-bagian dan fenomena 

serta hubungannya. Tujuan penelitian kuantitatif adalah untuk mengembangkan 

dan menggunakan model matematika, teori dan hipotesis yang berkaitan dengan 

fenomena alam. Proses pengukuran merupakan bagian inti dari penelitian 

kuantitatif karena memberikan hubungan dasar antara observasi empiris dan 

ekspresi matematis dari hubungan kuantitatif. 

B. Tempat dan Waktu Penelitian 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada Konsumen Sorella di Department Store 

Matahari Thamrin Plaza Medan 

2. Waktu Penelitian 

Penelitian dilakukan mulai dari bulan Februari 2021 sampai dengan Juli 

2021, dengan format berikut: 
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Tabel 3.1 Skedul Proses Penelitian 

No Aktivitas 

Bulan 

Februari 

2021 

Maret 

2021 

April 

2021 

Mei 

2021 

Juni 

2021 

Juli 

2021 

 1 
Riset Awal/Pengajuan 

Judul 
                        

  2 Penyusunan Proposal                         

 3 Seminar Proposal                         

4 Perbaikan Acc/Proposal                         

5 Pengolahan Data                         

6 Penyusunan Skripsi                         

7 Bimbingan Skripsi                         

8 Meja Hijau                         

Sumber: Peneliti (2021) 

C. Definisi Operasional Variabel 

     1. Variabel Penelitian  

Variabel penelitian mencakup variable apa yang akan diteliti. Penelitian 

ini menggunakan 3 (tiga) variabel bebas yaitu: variabel emosi berbelanja 

(X1), variabel harga (X2), dan variabel kualitas pelayanan (X3) serta 1 

(satu) variable terikat yaitu kepuasan konsumen (Y). 

     2. Definisi Operasional 

Menurut Sugiyono (2017) mengemukakan bahwa variabel adalah 

segala sesuatu yang berbentuk apa saja yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari sehingga diperoleh informasi tentang hal tersebut, kemudian 

ditarik kesimpulan. Dalam penelitian ini ada 4 variabel yang digunakan 

yaitu 3 (tiga) variabel independen dan variabel 1 (satu) dependen. Berikut 

penjelasannya :  
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  Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi operasional Indikator Skala 

Emosi 

Berbelanja 

(X1) 

Emosi mеrupаkаn suаtu pеrаsааn 

yаng tidаk bisа dikontrol nаmun 

mаmpu mеmpеngаruhi tingkаh 

lаku, kеbiаsааn dаn pеrilаku 

sеsеorаng (Hаwkins, 2012) 

1) Pleasure (K esenangan) 

2) Arousal (Bergairah) 

3) Dominance (Menguasai) 

(Hawkins, 2012) 

Skala 

Likert 

Harga 

 (X2) 
Harga merupakan jumlah 

uang yang dikenakan pada 

pembelian atas produk dan 

jasa (Priansa, 2017) 

1) Keterjangkauan harga. 

2) Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk. 

3) Daya saing harga. 

4) Kesesuaian harga dengan 

manfaat. 

(Priansa, 2017) 

Skala 

Likert 

Kualitas 

Pelayanan 

(X3) 

Kualitas pelayanan merupakan 

setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu 

pihak kepada pihak lain, pada 

dasarnya tidak berwujud dan 

tidakmengakibatkan kepemilikan 

apapun. (Kotler & Keller 2014) 

1) Tangibles 

2) Empathy 

3) Reliability 

4) Responsiveness 

5) Assurance 

(Kotler & Keller, 2014) 

Skala 

Likert 

Kepuasan 

Konsumen 

 (Y) 

Kepuasan konsumen ialah situasi 

kognitif pembelian berkenaan 

dengan kesepadanan atau 

ketidaksepadanan antara hasil 

yang didapatkan dibandingkan 

dengan pengorbanan yang 

dilakukan (Tjiptono, 2014) 

1) Kesesuaian Harapan 

2) Minat beli Kembali 

3) Kesediaan merekomendasi 

       (Tjiptono, 2014) 

 

 Skala 

Likert 

 

D. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek dan 

subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari kemudian ditarik kesimpulan, Sugiyono 

(2017). Jadi populasi bukan hanya orang tetapi objek dan benda-benda 

alam yang lain, populasi juga bukan sekedar jumlah yang ada pada 

obyek/subyek yang dipelajari tetapi meliputi seluruh karakteristik/sifat 
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yang dimiliki oleh subyek atau obyek itu. Populasi dalam penelitian ini 

adalah seluruh konsumen Sorella Pada Matahari Department Store 

Thamrin Plaza Medan. 

2. Sampel 

Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut, Sugiyono (2017). Bila populasi besar dan 

peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, 

misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat 

menggunakan sampel yang diambil dari populasi tersebut.  

Metode penarikan sampel menggunakan metode Nonprobability 

Sampling dengan teknik Accidental Sampling yaitu teknik penentuan 

sampel berdasarkan kebetulan, adalah siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang 

orang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data, Sugiyono (2017) 

yaitu konsumen yang melakukan pembelian pada produk Sorella di 

Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan. 

Tabel 3.2 Jumlah Konsumen Yang Berbelanja Produk Sorella 

      Tahun 2021 Di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan 

No Bulan Quantity Total Akumulasi 

Perhari 

1 September 65 Konsumen 2 org/hari 

2 Oktober 85 Konsumen 3 org/hari 

3 November 130 Konsumen 5 org/hari 

4 Desember 82 Konsumen 3 org/hari 

5 Januari 80 Konsumen 3 org/hari 

6 Februari 50 Konsumen 2 org/hari 

7 Maret 62 Konsumen 2 org/hari 

8 April 49 Konsumen 2 org/hari 

Total 603 Konsumen 20 orang/perhari 

dalam sebulan 
          Sumber: Data Konsumen SorellaThamrin Plaza (2021) 
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Berdasarkan Tabel 3.2 dapat disimpulkan bahwa jumlah konsumen 

terbanyak dalam 8 bulan terakhir adalah bulan November yaitu 130 

konsumen, yang diakumulasikan dalam perhari adalah 5 orang yang 

melakukan pembelian pada produk Sorella di Matahari Department Store 

Thamrin Plaza.  

Dengan klasifikasi penerapan sampel adalah penyebaran kuisioner 

nantinya akan diberikan konsumen perempuan yang membeli produk 

sorella. Dalam penelitian ini, pengambilan sampel penelitian 

menggunakan rumus Slovin. Alasan peneliti menggunakan rumus slovin 

karena populasi dalam penelitian ini kurang dari 500 orang dan populasi 

dalam penelitian ini juga sudah diketahui jumlahnya. Rumus Slovin 

digambarkan sebagai berikut : 

n = N / (1 + N e2) 

Keterangan : 

n : Ukuran / besarnya sampel 

N : Ukuran / besarnya populasi. 

n = 603 / ( 1 + 603.(10%.2) 

n = 603 / ( 1 + 603.(0,1.2) 

n = 603 / ( 1 + 603.(0,01) 

n = 603 / ( 1 + 6) 

n = 603 / 7 

n = 86 ⇒ Jumlah sampel adalah 86 Responden.  

Jadi jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 86 

responden. Kuisioner diberikan kepada konsumen yang berbelanja produk 

Sorella di Matahari Department Store Thamrin Plaza. 
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3. Jenis dan Sumber data 

a. Data Primer 

Sumber data yang langsung memberikan data kepada pengumpul 

data misalnya melalui interview, kuisioner, dan observasi, Sugiyono 

(2017). Data primer dalam penelitian ini adalah pengisian kuesioner oleh 

konsumen yang berbelanja produk Sorella di Matahari Department Store 

Thamrin Plaza. 

b. Data Sekunder 

Sumber yang tidak langsung memberikan data kepada pengumpul 

data misalnya lewat orang lain dan dokumen, Sugiyono (2017). Data 

sekunder dalam penelitian ini adalah diperoleh dari beberapa literature 

baik dari buku, jurnal, skripsi, ataupun artikel dari internet. 

E. Teknik Pengumpulan Data 

1. Angket (Kuesioner) 

Angket (Kuesioner) yaitu daftar pertanyaan yang berisi pertanyaan-

pertanyaan yang diisi oleh Kosumen untuk produk Sorella di 

Department Store Matahari Thamrin Plaza Medan 

F.  Teknik Analisis Data  

1. Uji Kualitas Data  

Sebelum data dianalisis dan dievaluasi, terlebih dahulu data tersebut 

diuji dengan: 

a) Uji Validitas  

Uji Validitas menurut Sugiyono (2017) menunjukan derajat 

ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan 
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data yang dikumpulkan oleh peneliti untuk mencari validitas sebuah 

item, kita mengkorelasikan skor item dengan total item-item tersebut. 

Jika koefisien antara item dengan total item sama atau diatas 0,3 maka 

item tersebut dinyatakan valid, tetapi jika nilai korelasinya dibawah 0,3 

maka item terebut dinyatakan tidak. 

b) Uji Reliabilitas (kehandalan) 

Uji reliabilitas adalah sejauh mana hasil pengukuran dengan 

menggunakan objek yang sama akan menghasilkan data yang sama, 

Sugiyono (2017). Apabila korelasi 0,6 maka dikatakan item tersebut 

memberikan tingkat reliabel yang cukup, sebaliknya apabila nilai 

korelasi dibawah 0,6 maka dikatakan item tersebut kurang reliablel. 

      2. Uji Asumsi Klasik 

    Uji asumsi klasik adalah pengujian asumsi-asumsi statistik yang harus 

dipenuhi pada analisis regresi linier yang berbasis ordinary least square 

(OLS). 

a) Uji Normalitas 

Uji normalitas adalah untuk menguji hipotesis residual berdistribusi 

normal.Untuk model regresi linier yang baik, asumsi tersebut harus 

dipenuhi, dan uji normalitas dilakukan terhadap nilai residual model. 

Asumsi normalitas dapat diperiksa dengan memeriksa diagram P-P 

keluaran normal. Ketika distribusi titik keluaran gambar mengikuti 

diagonal gambar, asumsi normalitas terpenuhi, Rusiadi (2013). 
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b) Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas merupakan pengujian untuk mengetahui apakah 

terdapat hubungan yang signifikan antara variabel independen dalam 

model regresi linier berganda. Pengujian ini diperlukan untuk 

mengetahui apakah terdapat variabel independen dalam suatu model 

yang mirip dengan variabel independen lainnya. Kesamaan antar 

variabel independen dalam suatu model akan menghasilkan korelasi 

yang sangat kuat antara satu variabel independen dengan variabel 

independen lainnya, Rusiadi (2013). 

Ketentuan untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas yaitu : 

Jika nilai Variance Inflation Factor (VIF) tidak lebih dari 10 (atau 

dibawah 10) dan nilai Tolerance tidak kurang dari 0,1 (di atas 0,1), 

maka model dapat dikatakan terbebas dari multikolinieritas VIF = 

1/Tolerance, jika VIF = 10 maka Tolerance = 1/10 =0,1. Semakin 

tinggi VIF maka semakin rendah Tolerance. 

c) Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas adalah pengujian asumsi residual dengan 

varians tidak konstan.Harapannya, asumsi ini tidak terpenuhi karena 

model regresi linier berganda memiliki asumsi residual dengan varians 

konstan (homoskedasitas). Heteroskedastisitas menguji terjadinya 

perbedaan varians residual suatu periode pengamatan keperiode 

pengamatan yang lain, atau gambaran hubungan antar nilai yang 

diprediksi dengan Studentized Delete Residual nilai tersebut. Model 

regresi yang baik adalah model regresi yang memiliki persamaan 
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varians residual suatu periode pengamatan dengan periode pengamatan 

yang lain, atau adanya hubungan antara nilai yang diprediksi dengan 

Studentized Delete Residual nilai tersebut sehingga dapat dikatakan 

model tersebut homoskedasitas, Rusiadi (2013). 

Cara memprediksinya adalah jika pola gambar scatterplot model 

tersebut adalah : 

1) Titik-titik data menyebar di atas dan di bawah atau disekitar angka 

0. 

2) Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas atau di bawah saja. 

3) Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola 

bergelombang melebar kemudian menyempit dan melebar kembali. 

4) Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola. 

3. Regresi Linear Berganda 

Model analisis data yang digunakan untuk mengetahui besarnya Analisis 

Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Sorella di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan 

adalah model ekonometrik dengan teknik analisis menggunakan model 

kuadrat terkecil biasa. Model persamaanya adalah sebagai berikut: 

Y = α + ß1X1 + ß2X2  +€ 

Keterangan : 

  Y  = Kepuasan Konsumen (Dependent Variabel) 

   α = Konstanta 

   ß = Koefisien Regresi Berganda (Multiple Regression) 

   X1 = Emosi Berbelanja (Independent Variabel) 

   X2 = Harga (Independent Variabel) 

   X3 = Kualitas Pelayanan (Independent Variabel) 

 € = Error term 
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4. Uji Hipotesis 

a) Uji Simultan (Uji F) 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pengaruh sumber daya 

berwujud yang terdiri dari Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan 

secara serempak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada 

tingkat kepercayaan (Confidence Interval) atau level pengujian hipotesis 5% 

dengan uji F menggunakan rumus statistik: 

 (K) R)- (1

1) -K  ( -(n 
 R F 2  

Keterangan : 

R= Koefisien korelasi berganda 

K  = Jumlah variabel bebas 

n = Jumlah sampel 

Hipotesis untuk pengujian secara serempak adalah: 

H0 : ß1 = ß2 =0, artinya tidak terdapat pengaruh signifikan secara 

serempak Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Konsumen  

Ha : minimal 1  0, artinya terdapat pengaruh signifikan secara serempak 

Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Pengujian menggunakan uji F dengan kriteria pengambilan keputusan 

(KPK) adalah: 

 Terima H0 (tolak Ha), apabila Fhitung <Ftabel atau Sig F> a 5%. 

  Tolak H0 (terima Ha), apabila Fhitung>Ftabel atau Sig F< a 5%. 
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b) Uji Parsial (Uji t) 

  Uji Parsial menunjukkan seberapa jauh variabel bebas (Emosi Berbelanja, 

Harga dan Kualitas Pelayanan) terhadap variabel terikat (Kepuasan 

Konsumen). Untuk mengetahui diterima atau tidaknya hipotesis yang 

diajukan, dilakukan uji t, dengan rumusan hipotesis sebagai berikut: 

1) Pengaruh Emosi Berbelanja terhadap Kepuasan Konsumen. 

H0 : ß1 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap    

Kepuasan Konsumen. 

Ha :ß10, artinya terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan (KPK) 

adalah: 

 Terima H0 (tolak Ha), apabila thitung < ttabel atau Sig t > a5%. 

 Tolak H0 (terima Ha), apabila thitung > ttabel atau Sig t < a 5%. 

2) Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen. 

H0 : ß2 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Ha : ß2 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan terhadap  

Kepuasan Konsumen. 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan (KPK) 

adalah: 

 Terima H0 (tolak Ha), apabila thitung < ttabel atau Sig t > a5%. 

 Tolak H0 (terima Ha), apabila thitung > ttabel atau Sig t < a 5%. 
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3) Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen. 

H0 : ß2 = 0, artinya tidak terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Ha : ß2 0, artinya terdapat pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Konsumen. 

Pengujian signifikan dengan kriteria pengambilan keputusan (KPK) 

adalah: 

  Terima H0 (tolak Ha), apabila thitung < ttabel atau Sig t > a5%. 

  Tolak H0 (terima Ha), apabila thitung> ttabel atau Sig t < a 5%. 

5. Koefisien Determinasi (R²) 

      Menurut Ghozali (2012) koefisien determinasi (R2) merupakan alat untuk 

mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol atau 

satu.Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen 

dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Dan sebaliknya 

jika nilai yang mendekati 1 berarti variabel-variabel independen memberikan 

hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel-

variabel dependen. 

Rumus untuk menghitung koefesien determinasi (KD) adalah 

KD = r2 X 100% 

Dimana : 

KD = Koefisien Determinasi 

r = Koefisien Korelasi 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

1. Emosi Berbelanja berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari Department Store 

Thamrin Plaza Medan. 

2. Harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari Department Store Thamrin Plaza 

Medan. 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella Di Matahari Department Store 

Thamrin Plaza Medan. 

4. Emosi Berbelanja, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan secara simultan terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Sorella 

Di Matahari Department Store Thamrin Plaza Medan. 

 

B. Saran 

 

1. Berdasarkan pernyataan kuesioner pada variabel Emosi berbelanja dengan 

mean terendah (3,84) tentang “menggunakan produk sorella membuat saya 

merasa nyaman” maka dari itu peneliti menyarankan pada sales produk sorella 

mampu lebih memberikan sikap dan tindakan befokus terciptanya kenyamanan 

pada konsumen untuk memperhatikan komunikasi efektif memberikan  

komitmen senyum sapa kepada konsumen dan mengetahui product knowledge 
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guna menciptakan rasa kepercayaan yang berdampak pada emosi berbelanja  

konsumen dalam membeli produk sorella. 

2. Berdasarkan pernyataan kuesioner pada variabel Harga dengan mean terendah 

(3,84) tentang “produk sorella sering memberikan promo discount harga” maka 

dari itu peneliti menyarankan pada brand sorella menerapkan sistem promo 

yang menarik guna memikat hati para konsumen untuk dapat memutuskan 

membeli produk sorella seperti promo musiman hari natal, tahun baru, awal 

bulan, dan lainnya yang memungkinkan ketertarikan konsumen untuk membeli 

produk sorella serta mampu menerapkan potongan harga yang sesuai dengan 

keadaan dan kondisi ekonomi konsumen dimasa pandemi covid-19 dengan 

para kompetitor yang ada. 

3. Berdasarkan pernyataan kuesioner pada variabel Kualitas pelayanan dengan 

mean terendah (3,66) tentang “Sales sangat memperhatikan personal selling 

yang terbaik kepada konsumen” maka dari itu peneliti menyarankan pada sales 

lebih menguatkan personal selling untuk lebih meyakinkan para konsumen 

memutuskan pembelian pada produk sorella hal ini dikarenakan personal 

selling yang baik akan berdampak pada proses jual-beli antar konsumen 

dengan sales menjadi lebih kondusif. Sales diharuskan memahami produk yang 

akan dijual dimulai dari spesifikasi, harga, dan kondisi jaminan akan produk 

tersebut. 

4. Karena keterbatasan penelitian ini maka diharapkan kepada peneliti selanjutnya 

untuk dapat menyempurnakan penelitian ini dengan menambahkan faktor-

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini seperti Gaya Hidup, Online 

Customer Review dan Kepercayaan Konsumen ataupun meneliti objek-objek 
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lainnya yang lainnya sebagai pembanding terhadap penelitian ini, Agar mampu 

menambah wawasan secara teoritis serta pemahaman intelektual dalam 

penelitian terkait keputusan pembelian konsumen pada platform belanja online. 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

1. Deskripsi Objek Penelitian Brand Sorella 

Sorella merupakan salah satu brand pakaian dalam wanita yang sangat 

terkenal dengan kualitasnya yang baik. Seperti yang kita ketahui bahwa bahan 

atau kain dalam pembuatan pakaian memiliki pengaruh penting untuk 

memberikan kenyamanan saat dikenakan. Katun menjadi bahan favorit para 

produsen pakaian karena sifatnya yang lembut, mudah menyerap air, dan tidak 

panas saat dipakai. Pakaian dalam Sorella yang terbuat dari katun merupakan 

pilihan yang tepat bagi Anda yang aktif sehari-hari karena dalam menyerap 

keringat Anda dengan baik. Katun juga baik bagi sirkulasi kulit di sekitar bagian 

privat Anda sehingga dapat mencegah tumbuhnya jamur atau bakteri. Bahan 

polyamide spandex merupakan jenis bahan/kain yang memiliki sifat sangat elastis, 

mudah melar, dan ringan. Celana dan pakaian dalam berbahan polyamide spandex 

memang cocok bagi Anda yang aktif dan memiliki banyak hobi dan aktivitas. 

Meskipun begitu perlu diingat bahwa material polyamide spandex tidak mampu 

menyerap keringat sebaik bahan katun. Bila Anda menggunakan pakaian dalam 

dari polyamide spandex, sebaiknya sering-seringlah untuk menggantinya untuk 

mencegah tumbuhnya bakteri.  

Sorella Memperhatikan Ukuran Payudara Wanita Sorella sebagai merek 

pakaian dalam perempuan yang sudah hadir di Indonesia sejak 1986, memahami 

kebutuhan atas tuntutan gaya perempuan. Saat ini, makin banyak perempuan yang 

peduli untuk mendapatkan jenis bra yang tak hanya dapat memberikan support, 
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