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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN KUALITAS PRODUK HARGA
DAN CITRA MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
GILA POLOS SURAKARTA

ABSTRAK

Persaingan di dunia bisnis sekarang sudah semakin ketat. Hal ini juga
dirasakan oleh pelaku bisnis komunikasi khususnya Smart Phone. Banyak usaha-
usaha sejenis yang bermunculan dengan ciri khas masing-masing. Agar pelanggan
merasa puas dan tidak berpindah ke tempat lain, maka perusahaan harus
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggannya.

Kepuasan pelanggan dapat diciptakan melalui harga, kualitas produk dan
citra merk. Secara khusus, penelitian ini membahas tentang Kepuasan Pelanggan
Smartphone (Studi Kasus pada Pelanggan Smartphone di CFD sragen). Penelitian
ini menguji tiga variabel independen yaitu harga, kualitas produk,dan citra merk
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Tujuan penelitian ini adalah
untuk mengetahui pengaruh ketiga variabel independen tersebut terhadap
kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan dengan metode kuesioner terhadap 101 pengguna
Smartphone (Studi Kasus pada Pelanggan Smartphone di CFD sragen) yang
diperoleh dengan menggunakan teknik purposive sampling. Kemudian dilakukan
analisis terhadap data-data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif dan
kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, analisis regresi berganda, uji Goodness of Fit melalui koefisien regresi
(R2), uji F, dan uji t. Analisis kualitatif merupakan interpretasi data yang
diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah dilaksanakan
dengan memberi keterangan dan penjelasan. Data-data yang telah memenuhi uji
validitas, reliabilitas, dan uji asumsi klasik diolah sehingga menghasilkan
persamaan regresi sebagai berikut:

Y =2,098 +0,008 X1 + 0,051 X2 + 0,754 X3

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa semua variabel independen yang
diuji berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
melalui uji F dan uji t, sedangkan angka Adjusted R Square sebesar 0,614
menunjukkan 61,4% variasi Kepuasan Pelanggan Smartphone (Studi Kasus pada
Pelanggan Smartphone di CFD sragen) yang dapat dijelaskan oleh ketiga variabel
independen tersebut, dimana sisanya 38,6% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di
luar penelitian ini.

Kata kunci : Harga, Kualitas Produk, Citra Merk dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACK

Competition in the business world today is getting tight. It is also felt by
businesses such the comunication of Smart Phone. Many other attempts that have
sprung up with the characteristics of each. That customers are satisfied and do not
move to another place, then the company should know the factors that affect
customer satisfaction. Customer satisfaction can be created through pricing,
quality products and quality service. In particular, this study discusses customer
satisfaction Smartphone (case study of costumer Smartphone on cfd sragen). This
study examined three independent variables, ie price, product quality, and brand
image can affect customer satisfaction. The purpose of this study was to determine
the effect of the three independent variables on customer satisfaction.

This research was conducted with a questionnaire to 101 customers
Smartphone obtained by using purposive sampling techniques. Then conducted
an analysis of data obtained in the form of quantitative and qualitative analysis.
Quantitative analysis involves the validity and reliability testing, test classic
assumptions, multiple regression analysis, Goodness of Fit test through regression
coefficient (R2), F test and t test. Qualitative analysis is an interpretation of the
data obtained in this study and the results of data processing is carried out by
giving a description and explanation. The data that have met the test of validity,
reliability, and test the assumptions of classical processed to produce a regression
equation as follows:

Y =2,098 +0,008 X1 + 0,051 X2 + 0,754 X3

These results indicate that all the independent variables tested are positive
and significant impact on customer satisfaction through the F test and t test,
whereas the number Adjusted R Square of 0.614 indicates 61.4% of the variation
in customer satisfaction of Smartphone Oppo Solo which can be explained by the
third independent variable, where the remaining 38,6% is explained by other
factors outside of the study.

Key words: Price, Quality Products, Brand Image and Customer Satisfaction
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