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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi bahwa setiap pelanggan memiliki kepuasan terhadap suatu
produk setelah pembelian, kepuasan ini didapat dari berbagai faktor seperti kualitas produk,
dan citra dari merek tersebut.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan citra
merek terhadap kepuasan pelanggan pengguna laptop Asus pada mahasiswa Universitas
Nusantara PGRI Kediri. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, instrumen
penelitian menggunakan angket/kuisioner, sebagai pengumpul data. Penelitian ini dilaksanakan
di Universitas Nusantara PGRI Kediri dan yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah
Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri yang menggunakan Laptop Asus. Sampel
sebanyak 40 responden, dengan menggunakan teknik pengambilan sampel melalui pendekatan
probability sampling dengan pendekatan Simple Random Sampling adalah pengambilan
anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada dalam
populasi itu. Teknik analisis data yang digunakan meliputi uji asumsi klasik, analisis regresi
linier berganda, uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis dengan menggunakan bantuan SPSS
For Windows versi 23.0. Dari hasil pengujian ditentukan persamaan regresi sebagai berikut:
Y =6,481 + 0,459X1 + 0,453X> + 0,446 X3

Hasil penelitian ini adalah (1) kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, (2) harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) citra
merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (4) kualitas produk, harga, dan
citra merek berpengaruh simultan terhadap kepuasan pelanggan pengguna laptop Asus pada
Mahasiswa Universitas Nusantara PGRI Kediri.

KATA KUNCI : Kualitas produk, harga, citra merek, dan kepuasan pelanggan
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A. Latar Belakang

Teknologi saaat ini terus mengalami
perkembangan yang pesat. Hal ini dapat
dilihat dari banyaknya produk-produk
teknologi yang bermunculan, salah satunya
laptop. Laptop hadir sebagai perkembangan
teknologi dengan inovasi komputer yang
mudah dibawa. Perkembangan ini membuat
setiap perusahaan berusaha berinovasi dan
terus menonjolkan keunggulan produk
demi bersaing dengan produk lain yang
sejenis.

Laptop menjadi alat yang penting
bagi masyarakat temasuk kalangan pekerja
kantor dan mahasiswa. Laptop bukan hanya
digunakan sebagai alat ketik atau
menyimpan data tetapi juga sebagai alat
untuk mencari informasi lewat internet.
Melihat pentingnya laptop bagi masyarakat,
membuat pelanggan kritis dalam menilai
produk untuk mendapatkan kepusasan.

Menurut  Kotler dan  Keller
(2008:139),
pelanggan adalah perasaan senang atau

menyatakan kepuasan
kecewa seseorang yang timbul Kkarena
membandingkan  yang  dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi
mereka. Kepuasan pelanggan terhadap
produk dapat dipengaruhi beberapa faktor
diantaranya kualitas produk, harga, dan
citra merek.

Menurut Kotler dan  Amstrong

(2008:272) menyatakan kualitas produk
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adalah karakteristik produk atau jasa yang
bergantung pada kemampuannya
memuaskan kebutuhan konsumen yang
dinyatakan atau diimplikasikan. Agar dapat
memenuhi  keinginan konsumen maka
perusahaan memperhatikan kualitas produk
yang dimiliki dan diharapkan pelanggan
akan kembali membeli produk yang
ditawarkan perusahaan.

Menurut Swastha (2010:147)
menyatakan harga adalah jumlah uang
(ditambah beberapa barang jika mungkin)
yang dibutuhkan untuk mendapatkan
sejumlah kombinasi dari barang atau jasa
beserta pelayanannya. Jika harga yang
ditawarkan sesuai dengan manfaat produk
yang diberikan maka akan memungkinkan
munculnya kepuasan pelanggan.

Salah satu faktor yang tidak kalah
penting adalah citra merek. Menurut
Simamora (2010:20) menyatakan citra
merek merupakan bagian dari merek yang
dikenali namun tidak dapat diucapkan
seperti lambing, desasin huruf, atau warna
khusus, atau persepsi pelanggan atas sebuah
produk atau jasa yang diwakili oleh
mereknya.

Asus dikenal sebagai top 2 produsen
laptop terbaik dunia dan pengahasil
Motherboard terbaik di dunia. Asus juga
menjadi salah satu merek laptop yang trend
di Indonesia saat ini. Laptop merek Asus

banyak digunakan untuk menunjang
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aktivitas perkuliahan dan menyelesaikan
tugas bagi mahasiswa di UN PGRI Kediri.

Berdasarkan Uraian di atas, maka
peneliti tertarik mengadakan penelitian
tentang “Pengaruh Kualitas Produk,
Harga, dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan Pengguna Laptop
Asus pada Mahasiswa UN PGRI Kediri”

Rumusan Masalah :

1. Apakah kualitas produk berperngaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna laptop Asus pada mahasiwa
UN PGRI Kediri?

2. Apakah harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasn pelanggan pengguna
laptop Asus pada mahasiswa UN PGRI
Kediri?

3. Apakah citra merek berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pengguna laptop Asus pada mahasiswa
UN PGRI Kediri?

4. Apakah kualitas produk, harga, dan
citra merek secara simultan

berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan pelanggan pengguna laptop
Asus pada mahasiswa UN PGRI

Kediri?

B. Metode Penelitian
Teknik Penelitian dan Pendekatan
Penelitian ini menggunakan teknik

penelitian kausalitas. Menurut Sugiyono
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(2010:56), “teknik penelitian kausalitas
merupakan penelitian yang diarahkan untuk
mengukur dan menguji hubungan sebab
akibat dari dua atau beberapa variabel
dengan menggunakan statistik. Teknik
digunakan untuk mengetahui hubungan
antara variabel bebas dan variabel terikat.

Pendekatan yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiyono
(2010:13), “pendekatan kuantitatif adalah
data yang dinyatakan dalam bentuk angka-
angka dan dapat dinyatakan dalam satuan
hitung dan analisis menggunakan statistic.
Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian dilakukan di Universitas
Nusantara PGRI Kediri, jalan K.H. Ahmad
Dahlan No. 76 Kediri. Pada rentang waktu
pelaksanaan penelitian terhitung bulan
Maret sampai dengan Juli 2017.
Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2015:61)
populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas objek/subjek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari
kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi
dalam penelitian ini adalah seluruh
mahasiswa di UN PGRI Kediri yang
menggunakan laptop Asus.
Menurut Sugiyono (2015:62) sampel

adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi. Teknik

pengambilan sampel dalam penelitian ini
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melalui pendekatan Probability Sampling,
menurut  sugiyono (2010:217) Simple
Random Sampling adalah pengambilan
anggota sampel dari populasi dilakukan
secara acak tanpa memperhatikan starta
yang ada dalam populasi itu. Penentuan
ukuran sampel dalam penelitian ini dapat
dilakukan dengan beberapa cara. Menurut
Roscoe dalam Sugiyono (2015:74) ukuran
sampel yang layak adalah antara 30 sampai
500 dan jumlah anggota sampel minimal 10
kali dari jumlah variabel yang diteliti.
Dalam penelitian ini jumlah sampel yang

digunakan sebanyak 40 responden.

Instrumen Penelitian dan Teknik
Pengumpulan Data

Instrument dalm penelitian ini
menggunakan angket atau kuisioner dalam
bentuk skala likert. Responden memberikan
tanda check list (v) pada kolom pilihan
jawaban yang telah disediakan dalam
kuisioner. Menurut Sugiyono (2010:133)
skala likert digunakan untuk mengukur
sikap, pendapat, persepsi seseorang atau
sekelompok orang tentang fenomena social.

Dalam penelitian ini  intrumen
dikembangkan melalui uji validitas dan
reliabilitas. Uji validitas digunakan untuk
mengukur sah atau tidaknya suatu kuisoner,
dihitung menggunakan program SPSS versi
23.0, jikar hitung > r tabel maka pertanyaan

tersebut dinyatakan valid. Uji Reliabilitas
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dihitung dengan menggunakan program
SPSS versi 23.0 dengan kriteria pengujian
jika nilai Cronbach alpa berada diatas 0,60.
Teknik pengumpulan data yang digunakan

adalah wawancara dan kuisioner.

C. Hasil Analisis Data
1. Uji Normalitas

MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
1

202®

ected Cum Prob

Exp

Sumber: Data diolah (2017)

Dari gambar di atas dapat
diketahui bahwa titik-titik me-
nyebar mengikuti garis diagonal dan
berada disekitar garis diagonal. Oleh
karena itu dapat dinyatakan bahwa
asumsi berdistribusi normal.

2. Uji Multikolinearitas

Collinearity
Model Statistics
Tolerance | VIF
(Constant)
Kualitas Produk ,990 | 1,010
Harga .984 | 1,016
Citra Merek ,976 | 1,024

Sumber: Data diolah (2017)

Tabel menunjukkan nilai VIF
dalam penelitian ini lebih kecil dari
10 atau nilai tolerance lebih besar
dari 0,1 atau 10%. Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa dalam

produk regresi  tidak terjadi
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multikoliniearitas antar variabel 5. Analisis Regresi Linier
bebas. Berganda
3. Uji Heteroskedastisitas Unstandardized
Coefficients
Dependent Var\ah\s\:‘:‘:;;::\lSAN PELANGGAN B Std .
Model Error
3 1 (Constant) 6.481 7,693
i Kualitas produk ,459 ,127
£ ) g Harga 453 ,091
R Citra Merek 446 ,198
Sumber: Data diolah (2017)

0 i 2
Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Data diolah (2017)

Pada gambar di atas diketahui
bahwa titik-titik menyebar diatas
dan dibawah angka 0 pada sumbu Y
tanpa membentuk pola tertentu
maka dapat disimpulkan bahwa
tidak terjadi heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi

Model | Std. error Durbin-

of the Watson
Estimate
1 2.848 1.925

Sumber: Data diolah (2017)

Berdasarkan  tabel  hasil
autokorelasi, dapat dilihat bahwa
nilai Durbin Watson (DW Test)
sebesar 1,925. Nilai 4-du = 4-1,66 =
2,3411. Dapat di-simpulkan bahwa
nilai du<dw<4-du, atau
1,6589<1925<2,3411 Yang artinya
tidak terjadi autokorelasi.
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Berdasarkan tabel di atas,
maka persamaan regresi disusun
sebagai berikut:

Y =a+ B1X1+ B2Xo +P3X3

Y = 6,481 + 0,459X: + 0,453X> +

0,446X3

Artinya:

a. Konstanta = 6,481; artinya
apabila kualitas produk (Xa),
harga (X2), dan citra merek (Xa3)
di-asumsikan tidak memiliki
pengaruh sama sekali (=0) maka
kepuasan pelanggan sebesar
6,481.

b. Koefisien X; = 0,459 artinya
bahwa setiap  peningkatan
variabel kualitas produk (X1)
secara positif naik 1 (satu)
satuan akan  meningkatkan
kepuasan pelanggan  sebesar
0,459 dengan asumsi variabel
lainnya konstan

c. Koefisien X2 = 0,453 artinya
bahwa setiap peningkatan harga

(X2) secara positif naik 1 (satu)

simki.unpkediri.ac.id
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6.

satuan akan  meningkatkan
kepuasan pelanggan sebesar
0,453 dengan asumsi variabel
lainnya konstan.

d. Koefisien X3 = 0,446 artinya
bahwa setiap peningkatan citra
merek secara positif naik 1
(satu) satuan akan
meningkatkan kepuasan

pelanggan sebesar 0,446 dengan

asumsi variabel lainnya konstan.

Koefisien Determinasi

Model R R Adjusted
Square | R Square
1 7192 ,517 ATT

Sumber: Data diolah (2017)
Berdasarkan tabel di atas,
dapat diketahui nilai adjusted R
square adalah sebesar 0,477.
Artinya variabel kualitas produk,
harga dan citra merek mampu
menjelaskan  variabel  kepuasan
pelanggan sebesar 47,7%, berarti
masih ada 52,3% yang menjelaskan
variabel kepuasan pelanggan tetati
tidak diteliti dalam penelitian ini.

Uji t (pengaruh secara parsial)

Model t Sig.
1 ,842 | ,405
(Constant) | 3,618 | ,001
Kualitas 4,971 | ,000
Produk 2,250 | ,031
Harga
Citra Merek

Sumber: Data diolah (2017)
Berdasarkan tabel diatas
perhitungan dalam uji t diperoleh
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nilai signifikan variabel kaulitas
produk adalah 0,001, variabel harga
adalah 0,000 dan variabel citra
merek adalah 0,031. Hal ini
menunjukkan bahwa nilai
signifikansi uji t variabel kualitas
produk, harga, dan citra merek
<0,05 yang berarti Ho ditolak dan Ha
diterima.  Dari  hasil  diatas
membuktikan  bahwa  variabel
kualitas produk, harga, dan citra
merek berpengaruh secara
signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan.

Uji F (pengaruh secara simultan)

Model F Sig.
Regression 12,846 | ,000°

Residual
Total

Sumber: Data diolah (2017)

Berdasarkan hasil

perhitungan  menunjukkan nilai
signifikan 0,000 < 0,05 yang berarti
Ho ditolak dan Ha diterima, hal ini
berarti secara bersama-sama
variabel kualitas produk (X1), harga
(X2), dan citra merek (Xa)
berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan pelanggan.

D. Kesimpulan

1. Berdasarkan analisis secara parsial

(uji t) menunjukkan bahwa kualitas

simki.unpkediri.ac.id
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produk berpengaruh  signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan
pengguna laptop Asus pada
mahasiswa UN PGRI Kediri.

2. Berdasarkan analisis secara parsial
(uji t) menunjukkan bahwa harga
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  pelanggan  pengguna
laptop Asus pada mahasiswa UN
PGRI Kediri.

3. Berdasarkan analisis secara parsial
(uji t) menunjukkan bahwa citra
merek  berpengaruh  signifikan
terhadap  kepuasan  pelanggan
pengguna laptop Asus pada
mahasiswa UN PGRI Kediri.

4. Berdasarkan  pengujian  secara
simultan (uji F) hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara
bersama-sama variabel kualitas
produk, harga, dan citra merek
berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan  pelanggan  pengguna
laptop Asus pada mahasiswa UN
PGRI Kediri.
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