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ABSTRAKSI 

 
ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN,KUALITAS PRODUK, DAN 

HARGA TERHADAPKEPERCAYAAN KONSUMEN PRODUK NOTEBOOK 

(Studi Kasus Terhadap DuaMerkNotebook) 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga  mempunyai pengaruh yang signifikan 

terhadapKepercayaan konsumen  dan untuk mengetahui variabel manakah yang 

paling dominanmempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepercayaan 

konsumen. Hasilpenelitian diharapkan dapat digunakan sebagai masukan dan 

bahan pemikiranbagi perusahaan dalam menentukan kebijaksanaan pengelolaan 

manajemen pemasaran terutama yang berhubungan dengan kepercayaan 

konsumen dan faktoryang mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam 

pemakaian sebuah produk. 

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah diduga secara parsial 

dan simultan kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga mempunyai pengaruh 

terhadap kepercayaan konsumen. Alat analisis yang digunakan Uji Asumsi 

Klasik, Analisis Linier berganda dan pengujian hipotesis yaitu: uji t, uji F dan uji 

R
2
. Pengumpulan  data didapat secara langsung dengan menyebar kuisioner. 

Untuk populasi yang dipakai pada penelitian ini adalah semua kalangan yang bisa 

digunakan untuk bahan penelitian dari pelajar, mahasiswa dan para pekerja atau 

karyawan dengan mengambil 100 orang sebagai sampel yang berdomisili di area 

kota Surakarta. Dalam tekhnik pengambilan sampel menggunakan accidental 

sampling. 

Berdasarkan hasil analisis data dapat disusun persamaan regresi, yaitu:  

Y = 4,120 + 0,164X1 + 0,119X2 + 0,232X3., dari persamaan tersebut dapat 

disimpulkan variabel harga produk merupakan variabel yang paling berpengaruh 

terhadap kepercayaan konsumen, hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien regresi 

sebesar 0,232. Hasil uji t menunjukkan thitung X1 = 2,708 dan ρ = 0,008, artinya 

terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan 

konsumen, thitung X2 = 2,105 dan ρ = 0,038 artinya terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas produk terhadap kepercayaan konsumen, thitung X3 = 2,976 dan 

ρ = 0,004, artinya terdapat pengaruh yang signifikan harga produk terhadap 

kepercayaan konsumen. Hasil uji F diperoleh Fhitung= 21,746 dan ρ= 0,000artinya 

terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan, kualitas produk, harga 

produk terhadap kepercayaan konsumen dalam memilih notebook.Hasil uji R
2
 

diperoleh R
2
 = 0,405 atau 40,5%, Artinya kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga mampu menjelaskan kepercayaan konsumen sebesar 40,5% sisanya 

dipengaruhi oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam penelitian ini  

 

Kata kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, kepercayaan 

 



PENDAHULUAN 

Latar Belakang Masalah 

Tingginya tingkat pertumbuhan penggunaan notebook di masyarakat 

khususnya bagi kalangan mahasiswa ataupun masyarakat umum membuat 

ketersediaan akan notebook semakin banyak dan beragam. Dengan begitu banyak 

pilihan notebook yang tersedia di pasaran, seringkali membuat konsumen merasa 

kebingungan dan kesulitan dalam memilih notebook yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginannya. Hal ini menimbulkan persaingan antara produsen 

satu dengan produsen lain, untuk itu bisa kita lihat dengan adanya berbagai merek 

yang ada di pasar. Notebook adalah komputer jinjing yang berukuran kecil dan 

ringan meski ukurannya kecil fungsinya tetap maksimal, terutama untuk 

berselancar di dunia maya. Ciri-ciri utamanya, notebook ini berbentuk kecil 

sekaligus ramping. Selain itu, notebook mempunyai fungsi atau fitur utama untuk 

koneksi internet. 

Dengan berdasar data yang diperoleh dari sumber (www.berita-ane.com) 

menyatakan bahwa HP masih menjadi market leader dalam notebook, dengan 

mengalami kenaikan market share dari tahun 2010 ke 2011 dari 17,4% menjadi 

17,5%. Adapun produk yang tidak mengalami kenaikan untuk tahun tersebut, 

yaitu Asus. Akan tetapi untuk produk Toshiba dan Acer telah mengalami 

penurunan market share. Hal ini bisa tersaji dalam tabel berikut: 

Tabel I.1 

Tingkat Penjualan Produk Notebook  

 

Sumber: www.berita-ane.com 

http://www.berita-ane.com/
http://www.berita-ane.com/


Berdasar data diatas Dalam perkembangannya sebuah kualitas produk 

merupakan hal yang harus diperhatikan. Hal ini mencerminkan kemampuan 

produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup sesuai dengan dimensi 

sebuah produk yaitu: daya tahan, kehandalan, kemajuan, kekuatan, kemudahan 

dalam pengemasan, dan reparasi produk dan ciri–ciri lainnya (Kotler dan 

Armstrong, 1997). Mungkin dengan banyaknya dalam proses produksi terjadi 

adanya kegagalan pembuatan sebuah produk notebook. Dalam penelitiannya 

Novandri (2010) menyebutkan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh 

terhadap sikap para konsumen dalam pengambilan keputusan ataupun bisa 

langsung mempercayai ketika sebuah perusahaan mengeluarkan produk baru 

untuk membelinya. 

Dari analisa yang ada dalam sebuah produk Notebook dengan melihat dari 

kualitas pelayanan, kualitas produk, harga. Maka dengan berdasar data yang 

tersaji penulis akan mengambil dua sampel produk yang akan digunakan sebagai 

bahan penelitian, yaitu HP Compaq dan Acer. Alasan kenapa dilakukan pemilihan 

produk ini karena dari banyaknya pemakai produk ini. Adapun alasan yang lain 

yaitu: untuk (1) produk acer  memberikan sebuah penawaran produk yang 

ekonomis, murah, dan menawarkan paket yang lengkap dan (2) untuk HP 

Compaq memberikan anda jaminan performa dengan harga yang terjangkau. Jadi 

bisa memungkinkan untuk membuat data yang disajikan  lebih baik dan dijadikan 

bahan kajian selanjutnya untuk sebuah perusahaan notebook.   

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk mencoba 

mengkaji kemudian menyusun karya ilmiah dalam bentuk skripsi dengan judul: 

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, KUALITAS PRODUK 

DAN HARGA TERHADAP KEPERCAYAAN KONSUMEN PRODUK 

NOTEBOOK (Studi Kasus Terhadap Dua Merk Notebook) ”. 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepercayaan 

konsumen pada produk Notebook. 

2. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap kepercayaan 

konsumen pada produk Notebook. 



3. Untuk menganalisis pengaruh harga produk terhadap kepercayaan konsumen 

pada produk Notebook. 

4. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk dan harga 

produk terhadap kepercayaan konsumen pada produk Notebook. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

A. Pengertian Pemasaran 

Pemasaran sebagai proses sosial dan manajerial yang mana individu-

individu dan kelompok-kelompok untuk mendapatkan apa yang mereka 

butuhkan dan inginkan melalui penciptaan, penawaran dan pertukaran produk-

produk yang bernilai (Kotler, 1991). Hal ini Pemasaran merupakan kegiatan 

untuk bertujuan memperlancar arus barang dan jasa dari produsen ke 

konsumen secara efisien dengan maksud menciptakan permintaan yang 

efektif. Pemasaran juga merupakan kegiatan untuk proses komunikasi dalam 

penyampaian informasi mengenai produk yang akan dipasarkan pada para 

konsumen notebook sehingga dalam penyampaiannya tepat sesuai tujuan. 

B. Perilaku Konsumen 

Perilaku konsumen oleh James F Engel et al. (1968) dalam bukunya 

Moechammad Nasir (2004) sebagai tindakan-tindakan individu yang secara 

langsung terlibat dalam usaha untuk memperoleh dan menggunakan barang 

dan jasa ekonomis dalam hal ini termasuk sikap dan kepercayaan konsumen 

terhadap sebuah produk. Perilaku konsumen juga merupakan kegiatan 

individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan memakai 

barang dan jasa termasuk di dalamnya proses pengambilan keputusan pada 

persiapan dan penentuan kegiatan–kegiatan tersebut (Swastha dan Handoko, 

2000). 

Faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen menurut Philip 

Kotler (1996), adalah: 

1. Faktor-faktor Kebudayaan 

2. Faktor Sosial 

3. Faktor Pribadi 



4. Faktor Psikologis 

C. Kepercayaan 

Sikap para konsumen mempengaruhi kepercayaan, dan kepercayaan 

juga mempengaruhi sikap. Dalam bukunya Philip Kotler (1996) Menyebutkan 

Kepercayaan adalah sesuatu suatu yang dianut seseorang sebagai gagasan 

deskriptif. Sikap menggambarkan penilaian kognitif yang baik maupun yang 

tidak baik dan kecenderungan berbuat yang bertahan selama waktu tertentu 

terhadap beberapa obyek atau gagasan. Menurut Bennet (2000): “Trust is a 

key variable in the establishment of relationship and is the main antecedent to 

commitment”, yang artinya salah satu penentu utama dalam membangun dan 

tahapan awal dalam mengarah komitmen adalah kepercayaan. Menurut Lau 

dan Lee (1999), trust in a brand diartikan sebagai suatu kemauan seorang 

konsumen untuk mengandalkan suatu merek walaupun hal itu beresiko. 

Timbulnya kemauan tersebut berdasarkan pemahaman terhadap pengalaman 

yang telah dilalui pada masa lampau. 

D. Kualitas 

Kualitas barang atau jasa semata-mata ditentukan oleh konsumen, 

sehingga kepercayaan konsumen hanya dapat dicapai dengan memberikan 

kualitas yang baik. Menjaga kualitas untuk mendapatkan kepercayaan 

konsumen merupakan salah satu kunci untuk sebuah perusahaan bisa terus 

berjalan. Deming (1992) dalam Tjiptono (1997) menyatakan bahwa strategi 

kualitas didasarkan pada alat-alat statistik strategi ini bersifat bottom–up. 

Penekenan utama dalam strategi ini adalah kegiatan yang secara terus-menerus 

untuk melakukan perbaikan dan pengukuran dengan tujuan tidak merubah 

sikap konsumen untuk mempercayakan produk yang akan dipakai. Taguchi 

(1987) dalam Tjiptono (1997) mendefinisikan kualitas sebagai kerugian 

karena dalam proses pengiriman produk ke masyarakat, selain kerugian-

kerugian yang bersifat intrinsik produk. 

E. Kualitas Pelayanan 

Dalam pemilihan produk konsumen juga melihat dari kualitas 

pelayanannya. kualitas pelayanan yang berkualitas adalah kunci untuk 



mendapatkan Pelanggan (Kotler, 1991). Dalam perkembangannya banyak 

terjadi persaingan yang sangat ketat bagi perusahaan dalam memperoleh dan 

mempertahankan kepercayaan  pelanggan. Menurut Supranto (2001) bahwa 

kualitas pelayanan hanya bersifat dapat dirasakan dari pada dimiliki hal ini 

untuk menunjang memberikan nilai plus untuk pelayanan sebuah produk.. 

Kepercayaan pelanggan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan harapan pelanggan atas layanan yang mereka terima.  

F. Kualitas Produk 

Produk adalah segala sesuatu pemuas kebutuhan atau keinginan yang 

menimbulkan rasa percaya dalam pemakaiannya yang ditawarkan kepada 

seseorang (Kotler, 1991). Dalam bukunya Tjiptono (2001) mengartikan 

Produk sebagai pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa 

ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan kompetensi 

dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar. 

G. Harga 

Harga merupakan suatu moneter atau ukuran ( termasuk barang dan 

jasa) yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau pengguna suatu 

barang jasa. Definisi harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk 

mendapat sejumlah kombinasi dari barang beserta pelayanannya (Swastha dan 

Sukotjo, 1997). Dari sudut pandang pemasaran, harga merupakan satuan 

moneter atau ukuran lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang 

ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang 

atau jasa (Tjiptono, 1999). Dalam penelitiannya Novandri ( 2010) menyatakan 

bahwa variabel harga produk mempunyai pengaruh yang signifikan dalam 

sikap konsumen. 

 

 

 

 

 



METODOLOGI PENELITIAN 

A. Kerangka Pemikiran 
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Gambar III.1 

Kerangka Pemikiran 

B. Hipotesis 

H1 :  Diduga bahwa kualitas pelayanan (X1) berpengaruh terhadap 

kepercayaan konsumen  (Y). 

H2 : Diduga bahwa kualitas produk (X2), berpengaruh terhadap kepercayaan 

konsumen  (Y). 

H3 : Diduga bahwa harga (X3), berpengaruh terhadap kepercayaan 

konsumen  (Y) 

H4 : Diduga bahwa kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2) dan harga 

produk (X3), berpengaruh terhadap kepercayaan konsumen  (Y) 

C. Definisi Operasional Variabel 

1. Kepercayaan 

a. Kepercayaan terhadap kehandalan produk secara pemanfaatan 

b. Objek dapat berupa produk 

c. Atribut karakteristik atau fitur yang dimiliki atau tidak dimiliki oleh 

objek 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai dan sarana komunikasi. 

b. Reliabilitas (reliability), kemampuan untuk memberikan pelayanan 

yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 

Kualitas Pelayanan  

 

Kualitas Produk 

 

Harga 

 

Kepercayaan 

Konsumen 

 



c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan untuk membantu para 

konsumen dan memberikan pelayan sebaik mungkin. 

d. Jaminan atau keyakinan (assurance), yaitu pengetahuan dan para 

pegawai perusahaan serta kemampuan menumbuhkan rasa percaya 

para konsumennya kepada perusahaan. 

e. Empati (empathy), meliputi cara kemudahaan melakukan hubungan 

dan komunikasi untuk memahami kebutuhan para pelanggan. 

3. Kualitas Produk 

a. Variasi model. 

b. Pilihan warna. 

c. Daya tahan. 

d. Performance produk. 

e. Inovasi. 

4. Harga 

a. Perbandingan kesesuaian harga merek sekarang dengan manfaatnya.  

b. Perbandingan harga dengan kualitas produk (perbandingan fitur di 

dalamnya). 

c. Perbandingan harga notebook dibanding harga notebook  merek lain 

dengan fitur yang sama. 

D. Populasi, Sampel dan Sampling 

1. Populasi 

Populasi dari penelitian ini adalah mereka (baik laki-laki atau 

perempuan) yang menggunakan produk Notebook dari dua sampel produk  

yang berada di area kota Surakarta ketika melakukan pengisian kuesioner. 

2. Sampel 

Sampel pada skripsi ini adalah: semua kalangan yang bisa 

digunakan untuk bahan penelitian dari pelajar, mahasiswa dan para pekerja 

atau karyawan dengan mengambil 100 orang sebagai sampel untuk 

mengisikan kuisioner yang dijadikan sebagai sumber data. 

3. Sampling 

Para pengguna notebook Acer dan HP Compaq dengan sampel 

sebanyak 100 responden yang berdomisili disekitar Surakarta. 



E. Data dan Sumber Data 

Penelitian ini dalam pengumpulan datanya menggunakan Data Primer. 

F. Alat Instrumen 

1. Uji Validitas 

Uji Validitas digunakan untuk mengetahui sah atau valid tidak 

suatu kuisioner. Sehingga, suatu kuisioner dinyatakan valid jika 

pertanyaan pada kuisioner mampu mengungkapkan sesuatu yang akan 

diukur oleh kuisioner tersebut. Untuk melakukan uji validitas digunakan 

Korelasi Product Moment. Tingkat validitas juga  dapat diukur dengan 

cara membandingkan nilai r hitung dengan nilai r tabel untuk degree of 

freedom (df) = n - k dengan alpha 0,05. Jika r hitung > r tabel dan nilai r 

positif, maka butir atau pernyataan tersebut dinyatakan valid.  

2. Uji Reliabilitas 

Untuk mengukur Reliabilitas dengan Uji Statistik Cronbach.Alpha 

(α) suatu variabel dikatakan reliable atau handal apabila nilai Alpha (α) > 

0,60. 

G. Analisis Data 

Adapun tahap-tahap analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut : 

1. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolineritas 

Untuk mengetahui ada atau tidaknya multikolinieritas dalam 

model regresi dilakukan dengan melihat nilai Variance Inflation 

Factor (VIF) dan tolerance. Nilai cut off yang umum dipakai adalah 

nilai VIF < 10 (Imam Ghozali,  2001). 

Pedoman model regresi yang bebas multiko, yaitu : 

1) Mempunyai angka Tolerance >  0,10 

2) Mempunyai nilai VIF < 10 

b. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam 

model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu 



pengamatan ke pengamatan yang lain, jika varians dari residual 

pengamatan yang lain tetap maka disebut Homoskedastisitas dan jika 

berbeda Heteroskedastisitas. 

c. Uji Normalitas 

Tujuan dilakukannya uji ini adalah untuk menguji apakah 

dalam sebuah model regresi, variabel independen, variabel dependen, 

atau keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak.  

2. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh 

variabel bebas yaitu: 

Rumus: 

Y = a + b1.X1 + b2.X2 + b3.X3 + e .................................(1) 

Dimana: 

Y  = Kepercayaan Konsumen  (Variabel Dependen) 

a = Konstanta 

b1, b2, b3 = Koefisien regresi 

X1  = Kualitas Pelayanan (Variabel Independen) 

X2  = Kualitas Produk (Variabel Independen) 

X2  = Harga (Variabel Independen) 

e  = Residual 

3. Pengujian Hipotesis 

a. Uji t 

Untuk menguji variabel yang berpengaruh antara X1, X2, X3 

terhadap Y secara individual (parsial) maka digunakan uji t. Dalam hal 

ini untuk menguji pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

tidak bebas secara parsial dengan mengasumsikan bahwa variabel lain 

dianggap konstan. 

b. Uji F 

Uji F adalah uji yang dilakukan untuk menguji model secara 

keseluruhan, melihat keterkaitan variabel bebas secara bersama-sama 

dalam mempengaruhi variabel terikat. Dalam artian semua variabel 



bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 

bersama-sama terhadap variabel terikat. 

Fhitung  =             R
2
/k  

                                          1-R
2
/(n – k – 1) 

Keterangan :  

R
2 
 = koefisien determinan  

k  = banyaknya perubah bebas  

n   = jumlah data  

c. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi (R
2
) digunakan untuk mengukur seberapa 

jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. 

Dimana nilai R
2
 berkisar antara 0<R

2
<1 (Ghozali, 2005).  

 

HASIL PENELITIAN 

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Konsumen 

Pelayanan sangat penting untuk menarik minat pelanggan, dan juga 

mempengaruhi penjualan produk. Swastha (2001) bahwa pelayanan adalah 

perihal atau cara melayani yang semestinya atau kemudahan-kemudahan yang 

diberikan sehubungan dengan jual beli barang dan jasa. Bahwa kualitas 

pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan 

pengendalian atas kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan (Tjiptono, 2005). 

Kepercayaan dapat dikatakan eksis ketika ada kerelaan konsumen untuk 

bersandar sepenuhnya pada perilaku perusahaan dimasa depan (Bruhn: 2003). 

Apabila kepercayaan telah tercipta antara konsumen – perusahaan, maka 

segala tindakan perusahaan untuk meningkatkan kualitas pelayanan, sehingga 

konsumen akan bertambah tingkat kepercayaan terhadap kualitas pelayanan 

yang diberikan. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan konsumen, hal ini ditunjukkan oleh thitung > 

ttabel (2,708 > 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,008 < 0,05).  



Hasil penelitian ini mendukung penelitian Sundari (2004), penelitian 

menunjukkan bahwa niat membeli ulang dan merekomendasikan supermarket  

dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Jadi semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan kepada konsumen supermarket, maka semakin tinggi pula niat 

pembelian ulang dan mau merekomendasikan kepada konsumen lain. 

Hasil penelitian ini juga mendukung penelitian Nugroho (2010), 

penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas pelanggan RSUD Kabupaten Sukoharjo. Hal ini 

menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, maka 

semakin tinggi loyalitas konsumen. Sebaliknya semakin tidak baik kualitas 

pelayanan yang diberikan, maka semakin rendah loyalitas konsumen. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Konsumen 

Produk yang berkualitas merupakan harapan konsumen, produk 

merupakan  bentuk fisik barang yang ditawarkan dengan seperangkat citra 

(image) dan jasa (service) yang digunakan untuk memuaskan kebutuhan 

konsumen. Lebih lanjut Tjiptono (2001) mengartikan produk sebagai 

pemahaman subyektif dari produsen atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai 

usaha untuk mencapai tujuan organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen, sesuai dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta 

daya beli pasar.  

Produk adalah suatu sifat yang komplek baik dapat diraba maupun tidak 

dapat diraba, termasuk bungkus, warna, harga, prestise perusahaan dan 

pengecer, pelayanan perusahaan atau pengecer, pelayanan perusahaan atau 

pengecer, yang diterima oleh pembeli untuk  memuaskan keinginan dan 

kebutuhannya (Swastha dan Irawan, 1990) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan konsumen, hal ini ditunjukkan oleh thitung > 

ttabel (2,105> 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,038 < 0,05).  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Sundari (2004), penelitian 

menunjukkan bahwa niat membeli ulang dan merekomendasikan supermarket  

dipengaruhi oleh kualitas produk. Jadi semakin baik kualitas produk yang 



ditawarkan kepada konsumen supermarket, maka semakin tinggi pula niat 

pembelian ulang dan mau merekomendasikan kepada konsumen lain. 

Penelitian Aryotedjo (2004), menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan 

koran SOLOPOS dipengaruhi oleh kualitas produk. Produk, seperti: berita 

yang up to date, bervariasi antara berita, hiburan, olahraga, hasil cetakan yang 

jelas dan ditunjang kualitas kertas yang baik secara langsung dapat 

meningkatkan loyalitas para pelanggan  

3. Pengaruh Harga Produk terhadap Kepercayaan Konsumen 

Harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk mendapat 

kombinasi dari produk atau pelayanannya. Pelanggan yang loyal juga akan 

memperhatikan harga yang ditetapkan atas produk yang digunakannya. 

Keaveney (1995, dalam Anton, 2007) menyatakan bahwa ketika suatu 

perusahaan kehilangan seorang konsumen mereka tidak hanya akan 

kehilangan pendapatan dan mengeluarkan biaya untuk mencari konsumen 

baru, namun perusahaan tersebut kemungkinan akan kehilangan konsumen 

yang loyal. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa harga produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan konsumen, ini ditunjukkan oleh thitung > ttabel 

(2,976 > 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,004 < 0,05).  

Hasil penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan mendukung 

penelitian Sundari (2004), penelitian menunjukkan bahwa niat membeli ulang 

dan merekomendasikan supermarket dipengaruhi oleh harga produk. Jadi jika 

harga sesuai dengan spesifikasi yang ditawarkan, sesuai dengan kualitas 

produk yang ditawarkan dan sesuai dengan harga produk lain maka akan 

semakin tinggi kepercayaan pelanggan. 

 

SIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan hasil penelitian yang 

diuraikan Bab IV di atas maka dapat ditarik kesimpulan: 

 



1. Berdasarkan hasil uji analisis regresi linear berganda dapat diketahui 

persamaannya bahwa Y = 4,120 + 0,164X1 + 0,119X2 + 0,232X3, artinya dari 

uji regresi linear berganda diperoleh nilai koefisien regresi variabel harga 

produk sebesar 0,232 sehingga dapat disimpulkan harga produk merupakan 

variabel yang paling dominan mempengaruhi kepercayaan konsumen dalam 

memilih notebook. 

2. Hasil uji t diperoleh nilai thitung dan nilai ρ sebagai berikut: 

a. Variabel kualitas pelayanan thitung = 2,708 dan ρ = 0,008, karena thitung > 

ttabel (2,708 > 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,008 < 0,05) maka H0 ditolak 

dan menerima Ha sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepercayaan konsumen dalam 

memilih notebook. 

b. Variabel kualitas produk thitung = 2,105 dan ρ = 0,038 karena thitung > ttabel 

(2,105 > 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,038 < 0,05) maka H0 ditolak dan 

menerima Ha sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas produk terhadap kepercayaan konsumen dalam memilih 

notebook. 

c. Variabel harga produk thitung = 2,976 dan ρ = 0,004, karena thitung > ttabel 

(2,976 > 1,988) dan ρ-value < 0,05 (0,004 < 0,05) maka H0 ditolak dan 

menerima Ha sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan harga produk terhadap kepercayaan konsumen dalam memilih 

notebook. 

3. Hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 21,746 dan ρ sebesar 0,000 karena 

nilai Fhitung > Ftabel (21,746 > 2,68) dan ρ-value < 0,05 (0,000 < 0,05) maka H0 

ditolak dan menerima Ha sehingga dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang 

signifikan kualitas pelayanan, kualitas produk, harga produk terhadap 

kepercayaan konsumen dalam memilih notebook. 

4. Hasil uji R
2
 diperoleh nilai R Square sebesar 0,405 atau 40,5%, sehingga 

dapat disimpulkan kemampuan variabel-variabel independen yang meliputi 

kualitas pelayanan (X1), kualitas produk (X2), harga produk (X3) dalam 

menjelaskan variabel dependen sebesar 40,5%, sisanya (100% - 40,5% = 

65 



59,5%) dipengaruhi oleh variabel lain di luar model yang tidak diteliti dalam 

penelitian ini. 

 

Saran 

Berdasarkan kesimpulan hasil penelitian di atas maka saran yang peneliti 

ajukan antara lain: 

1. Variabel kualitas produk merupakan variabel terkecil yang mempengaruhi 

kepercayaan konsumen, menurut responden penelitian pihak penjual dan 

produsen notebook merek HP Compaq dan Acer sebaiknya lebih 

memperhatikan faktor kualitas produk dengan cara lebih meningkatkan 

kelengkapan model dan tipe notebook, menyediakan berbagai pilihan warna, 

menciptakan notebook yang memiliki daya tahan yang tinggi, menciptakan 

performa kerja notebook yang lebih bagus serta melakukan inovasi produk 

notebook yang lebih bervariasi. 

2. Penelitian selanjutnya sebaiknya dilakukan dengan memperluas responden 

tidak hanya pada pelanggan notebook saja, tetapi dapat memperluas sampel 

pada perusahaan atau instansi yang menyediakan layanan jasa lain sehingga 

daya generalisasi hasil penelitian dapat diperbesar. 

3. Penelitian selanjutnya sebaiknya mengembangkan variabel-variabel yang 

diteliti, sebab tidak menutup kemungkinan bahwa dengan penelitian yang 

mencakup lebih banyak variabel akan dapat menghasilkan kesimpulan yang 

lebih baik. 
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