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ABSTRACT

Indri Desmita. 3021411046. The Influence of Brand Image, Quality of Service
and Product Quality to Consumer Satisfaction at Veni Bumbu Pangkalpinang
City.

This study based on the existing phenomena that the brand image, service
quality, and product quality can effect consumer satisfaction. The purpose of this
research is to know and to get a study about the influence of brand image, service
quality and product quality to customer satisfaction at Veni Bumbu
Pangkalpinang city.

This study is a desriptive and quantitative research with a total simple of
150 respondendts, while the sampling method is accindental sampling. In this
study independen variables consisted of brand image, service quality and product
quality, while the related variables were costomer satisfaction. Instrument test
was validity test and reliability test, while data analysis methods were multiple
linear regression analysis, T test, F test and coefficient of determinant (R?).

he results of testing the first hypothesis of brand uniqueness partially
has a positive and significant effect on consumer satisfaction. The results of
testing the hypothesis of the two brand advantages have a positive and significant
effect on consumer satisfaction. The results of the third test of physical evidence
have a positive and significant effect on customer satisfaction. The test results of
the four reliability hypotheses have a positive and significant effect on customer
satisfaction. The fifth hypothesis of responsiveness influences positively and
significantly to customer satisfaction. The results of testing six guarantees have a
positive and insignificant effect on consumer satisfaction. The seventh hypothesis
of attention has a positive and significant effect on customer satisfaction. The
eighth hypothesis of conformity of appearance has a positive and insignificant
effect on consumer satisfaction. The ninth hypothesis has a positive and
significant effect on consumer satisfaction. The result of brand image, quality
service and quality product together the simultaneous effect on customer
satisfaction

Keywords : Brand Image, Service Quality, Product Quality and Consumer
Satisfaction.
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ABSTRAK

Indri Desmita. 3021411046. Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk tehadap Kepuasan Konsumen pada Veni Bumbu) Kota
Pangkalpinang

Penelitian ini dilatar belakangi berdasarkan fenomena yang ada
menunjukkan bahwa citra merek, kualitas pelayanan, dan kualitas produk dapat
mempengarugi kepuasan konsumen. Tujuan dari penelitin ini adalah ini adalah
untuk mengatahui dan mendapatkan kajian tentang pengaruh citra merek, kualitas
pelayanan , dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen pada Veni Bumbu
Kota Pangkalpinang

Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dan kuantitatif dengan
jumlah sampel sebanyak 150 responden, sedangkan metode pengambilan
sampelnya menggunakan accidental sampling. Pada penelitian ini variabel
bebasnya terdiri dari citra merek, kualitas pelayanan dan kualitas produk,
sedangkan variabel terkaitnya adalah kepuasan konsumen. Pengujian instrumen
menggunakan uji validitas danuji reliabilitas, sedangkan metode analisis data
meznggunakan analisis regresi linier berganda, uji T, uji F dan koefisien determinsi
(R9).

Hasil pengujian hipotesis pertama keunikan merek secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian
hipotesis kedua keunggulan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hasil pengujian ketiga bukti fisik berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian keempat hipotesis
keandalan  berpengaruh  positif dan  signifikan terhadap  kepuasan
konsumen.hipotesis kelima daya tanggap bepengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian enam jaminan berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis ketujuh perhatian
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hipotesis
kedelapan ketahanan produk berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap
kepuasan konsumen.Hipotesis kesembilan kesesuian berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hasil pengujian citra merek,kualitas
pelayanan dan kualitas produk secara bersama simultan terhadap kepuasan
konsumen.

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan
Kepuasan Konsumen

vii



KATA PENGANTAR
a3 Cram T3 AL A

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh
Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT yang Maha
Mengetahui, Mana Adil, lagi Maha Penyayang atas limpahan rahmat, taufik dan
hidayah-Nya sehinga penulis dapat meyelesaikan penulisan skripsi ini guna
melengkapi persyaratan menyelesaikan studi di Fakultas Ekonomi Universitas
Bangka Belitung. Shalawat serta salam saya haturkan kepada Nabi Muhammad
SAW yang telah memberikan pegangan hidup bagi setiap makhluk untuk sadar
dengan ketidak sempurnannnya, dan berusaha untuk berbuat baik bagi sesama.
Semoga Kita termasuk orang-orang yang mendapatkan syafaatnya di hari akhir.
Bukan tanpa aral rintangan, banyak proses yang harus dilewati, banyak
pula pihak yang turut membantu kelancaran penulisan skripsi ini, saya telah
berusaha dengan segala daya dan upaya guna menyelesaikannya. Namun tanpa
bantuan dari berbagai pihak lain yang dengan keikhlasan hati tentunya skripsi ini
tidak mungkin dapat terwujud.Selain itu penulis juga ingin menyampaikan ucapan
terima kasih kepada mereka yang telah banyak memberi sumbangan kepada
penulis dalam rangka menyelesaikan karya ini, mereka adalah :
1. Bapak Dr. Ir. Mumammad Yusuf, M.Si. selaku Rektor Universitas Bangka
Belitung.
2. lbu Dr. Reniati, S.E.,M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Bangka Belitung.
3. Bapak M.Tanggung, S.E.,M.M selaku Ketua Jurusan Manajemen.
4. Seluruh Bapak/lbu Dosen beserta staf di Universitas Bangka Belitung
terutama Fakultas Ekonomi
5. lbu Veni Andriani selaku pemilik Toko Veni Bumbu Kota Pangkalpinang,
yang telah memberikan izin dan informasi untuk penelitian skipsi ini.
6. Kedua Orang Tuaku tercinta (Saigam dan Samsumiati) yang senantiasa
memberikan dukungan, kasih sayang dan pengorbanan serta doanya untuk

keberhasilanku

viii



7. Adiku (Slamet Ridho) yang selalu membantuku walaupun sambil marah-
marah, merngut-mergut, ngambek-ngambek sesuai mood.

8. Sahabatku dikuliah (Gita Oktarina, Indriarti dan Mella)

9. Teman-temanku di Manajemen 2 Tahun 2014, empat tahun kita lalu bersama
menjalani kuliah, suka duka, tawa dan marah kita jalani bersama. Pererat
hubungan ini dan jangan lelah berjuang bersama menuntut ilmu dan juga
membuat sejarah baru di hidup kita

10. Senior-seniorku, terima kasih atas pendampingan dan diskusinya.

Tiada manusia yang sempurna, jauh sebelumnya penulis meminta maaf
setulus hati kepada semua pihak atas kesalahan yang penulis pernah lakukan.
Serta penulis harapkan kritik yang arif serta saran yang konstruktif. Tidak lain
supaya di waktu yang akan datang kami dapat menyajikan karya ilmiyah yang
lebih baik dari sebelumnya. Akhir kata, semoga skripsi ini bermanfaat bagi
masyarakat pada umumnya, pihak-pihak yang berkepentingan,serta bagi peneliti

Khususnya.

Pangkalpinang, Juli 2018

Penulis

Indi Desmita



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ..ottt I
HALAMAN PERSETUJUAN .....ooiiiee e I
HALAMAN PENGESAHAN ... ii
HALAMAN PERNYATAAN ... 1\
MOTTO DAN PERSEMBAHAN.......c.ooiiiii e \
ABSTRACT ..ttt ettt b e s b b e e be e sab e e b e nbe e teenaneen Vi
ABSTRACT ettt ab et nneas Vil
KATA PENGHANTAR. ... viii
DAFTAR ISL. ..t X
DAFTAR TABEL ... XV
DAFTAR GAMBAR. ... XX
DAFTAR LAMPIRAN. ...t XXI
BAB 1  PENDAHULUAN ... 1
1.1 Latar Belakang.........cccooieiieiiiic et 1
1.2 Rumusan Masalah...........cccceiiiiiiiiiie 11
1.3 Batasan Masalah ............cccooeiiiiiinini 12
1.4 Tujuan Penelitian .........cccooviiiii i 13
1.5 Manfaat Penelitian ............ccooeiiiiiiniieee e 12
1.6 Sistematika PENUIISAN ..........cceviiiiiiiiie e 16
BAB Il LANDASAN TEORI ... 18
2.1 Manajemen PEMASAIaN .........ccceceereerersieeniesiiesessieeeesseesseseesseeses 18



BAB Il

2.2 Pengertian Manajemen Pemasaran ............ccccocevvveveeviesieesieeseesnenns 19

2.3 CHIA IMEIEK ... 19
2.3.1 Pengertian Citra MereK.........cccccevveviiieiieie s 19
2.3.2 Manfaat MErek ..........ccoiiieiiiieicise e 20
2.3.3 Tahap Perkembangan MereK..........cccoovvvveviiiciieve e 21

2.4 Kualias Pelayanan.............ccccoveieiieiieie s 23
2.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ............c.cccoocvevevieieciieinennns 23
2.4.2 Dimensi Kualitas Pelayanan............ccccccooeveveiiieieeie e, 23

2.5 KUalitas Produk ..........ccccooiirieiiiiiiiciseese s 25
2.5.1 Pengertian Kualittas Produk ...........cccccoevveieiiiciineic e 25
2.5.2 Dimensi Kualitas Produk............c.ccoviiiiiiiineiiincs 25
2.5.3 Penentu- Penentu Kualitas Produk..............ccccooeivinencnne, 28

2.6 Kepuasan KONSUMEBN .......ccuuiiiiriiiiie it sveesssiee e 28
2.6.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN ...........cccevvviieieeriesieieenens 28
2.6.2 Faktor-faktor Penunjang Kepuasan Konsumen..................... 29
2.6.3 Ciri-ciri Konsumen yang Puas.............ccccveveiieieeiesieseenns 28

2.7 Penelitihan Terdahulu............ccooeiiiiiiniiie 29

2.8 Kerangka Pemikiran ..........ccccoviiiiieiie i 35

2.9 Hipotesis Penelitian ..........ccccvoviiiiieiiie i 42

METODE PENELITIAN. ..ot 45

3.1 Pendekatan Penelitian............cccoeeriiiiiiiiiiiecee e 45

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian...........cccccveieiiiiiii e 46

3.3 ldentifikasi Variabel Penelitian ............ccoooviiiiiieicie 46

Xi



3.3.1 Definisi Operasional...........cccceevvevverieiieieeie s 46

3.3.2 Pengukuran Variabel ............ccccocovveiiiieiiec e 46

3.4 Populasi dan Sampel.........ccccveiiiieiicie e 49
3.4.1 Populasi Penelitian ..........cccveveiieiivericie e 49
3.4.2 Sampel Penelitian ..........cccooveveieiiieic e 50

3.5 Metode Pengambilan Data.............cccoeveiieieeieiie e 52
3.5. 1 JENIS DALA......eveiiiiitiieesese e 52
3.5.2 Teknik Pengumpulan Data............ccccccvevieiienineieie e 52

3.6 ANALISIS DALA.......ccoviiiiiiiiiiieisesee e 53
3.6.1 Analisis Statistik DesKriptif.........cccccovvviieiiiiiiciineie e 53
3.6.2 Uji Validitas dan Uji Reabilitas ..........c...ccccceeveiiveieniieinenns 55
3.6.3 Uji ASUMSI KIASIK ....c.oeovviiviiieiiecieec e 55
3.6.4 Analisis Regresi Berganda............cccoceevveveeiviiiiciieennesieeseenens 57
3.6.5 Pengujian HIPOLeSIS .....ccveiveeiieiiciiecie e 58
3.6.6 Koefisien Determinasi (R2).........covvvveeveveeeeerineeeeeesressesenees 60
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN.......ccccoooiiiiiiiieee, 61
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian.........c..cccooovvviiininiicniiinenn 62
4.1.1 Gambaran Umum Veni Bumbu Kota Pangkalpinang .............. 62
4.2 Hasil Deskripsi PENelitian..........cccooeieiiiiiiiinieee s 62
4.2.1 Hasil Statistik Karakteristik Responden ............ccococeviniiinnne 62
4.2.2 Hasil Deskripsi Variabel Penelitian..........ccccoceviiiniiinnninnne 65
4.2.2.1 Variabel Citra Merek .........cccocevviiiiiniiniiiieie e 65
4.2.2.2 Variabel Kualitas Pelayanan...........c.ccccoccevvvevviiniinenesnnnn, 69

xii



4.2.2.3 Variabel Kualitas Produk............ccccoeiiiininciniiccn 76
4.2.2.4 Variabel Kepuasan KONSUMEN..........ccccocvvevieieerneieseennenn, 81
4.2.3 Rekapitulasi Analisis DesKriptif...........ccocveveiieeiiiiie i, 87
4.3 Hasil ANaliSiS DA .......ccccoviveiiiiiiieiiccee e 89
4.3.1  UJi Validitas ...ccocovviieiieiieiic e 89
4.3.2  UjJi Reliabilitas .......cccccooiiiiiiiiiiieieccseese e 90
4.3.3  Uji Asumsi KIaSIK.........ccoeireiiiiieiiciciiese e 91
4.3.3.1 Uji NOrmMalitas.........c.cccvevveiieiiiie e 91
4.3.3.2 Uji MUltiKOIINIErItas. .........coevveieiieieee e 94
4.3.3.3 Uji HeteroskedastiSitas..........ccceevveieereeiiesiieiicie e 94
4.3.4 Analisis Regresi Linear Berganda ..........c.ccccoeviviieiieiesieinennn, 94
A3 A EUET (Parsial) ....... i . e 99
4.3.4.2 Uji F (SIMUIAN) ....ooiviiieiicecccece et 102
4.4 Koefisien DeterMinasri (R?) .......ov.oveeeereeereseeeseseesesseessessesseneeenes 103
4.5 PemMbDaN@SAN. .......cciiiiiiiiiiii e 103
BAB V PENUTUP ... ..o e 120
5.1 KeSIMPUIAN ..o 121
0.2 SANAN .ot 122

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

xiii



Tabel 1.1

Tabel 1.2

Tabel 11.1

Tabel 111.1

Tabel 111.2

Tabel 111.4

Tabel IV.1

Tabel 1V.2

Tabel V.3

Tabel IV .4

Tabel IV.5

Tabel IV.6

Tabel IV.7

Tabel V.8

Tabel IV.9

Tabel 1V.10

Tabel IV.11

Tabel IV.12

Tabel 1V.13

Tabel IVV.14

DAFTAR TABEL

Jumlah Usaha/Perusahaan Menurut Skala Usaha dan

Kabupaden/Kota tahun 2016...........ccccooiiiiiiieieeienccseseias 3
Daftar Jumlah Produk dan Pelanggan pada tahun 2017................ 5
Penelitian Terdanulu............ccoooviiiiiiieeceeee e 32
Definisi Operasional............ccocooiieiiiiiiniie s 47
SKOr SKala LIKEIT.........covieieiieiiee e 49
Kategori SKala............cooiiiiii 54
Karakteristik Responden Berasarkan Frekuensi Belanja............... 62
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.................... 63
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi usia .................. 64
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan................cc........ 65

Hasil Penelitian Keunikan Merek Indikator Lambang dan logo....66
Hasil Penelitian Keunikan Merek Indilator Ciri Khas.................... 66
Hasil Rekapitulasi Dimensi Keunikan Merek pada Citra Merek....67
Hasil Penelitian Keunggulan Merek Indikator mudah dikenali......67
Hasil Penelitian Keunggulan Merek Indikator Mempromosi......... 68

Hasil Rekapitulasi Dimensi Keunggulan Merek pada Citra

IVIEIEK ...t 68
Rata-rata penilaian terhadap Variabel Citra Merek...........c............ 69
Hasil Dimensi Bukti Fisik Indikator Fasilitas............cccceoevenienne. 69
Hasil dimensi bukti fisik indikator kebersihan dan kerapian.......... 70
Hasil Dimensi Keandalan Indikator Pelayanan...............cccccccevvenin. 70

14



Tabel 1V. 15 Hasil Dimensi Keandalan Indikator Kecepatan Transaksi.............. 71
Tabel 1VV.16 Hasil Dimensi Daya Tanggap Indikator Wawasan Karyawan

Mengenai ProduK............cccooviiiieiece e 72
Tabel 1VV.17 Hasil Dimensi Daya Tanggap Indikator Tanggung Jawab Dan

Tingkah Laku Karyawan...........ccccccvevieiienesieseese e s 73
Tabel 1VV.18 Hasil Dimensi Jaminan Indikator Kenyamanan Yang Terjamin.....74
Tabel 1V.19 Hasil Dimensi Jaminan Indikator Kualitas Cita Rasa...................... 74
Tabel 1VV.20 Hasil Dimensi Empaty Indikator Mengutamakan Kepentingan.......75
Tabel 1VV.21 Hasil Dimensi Empati Indikator Komunikasi yang Baik................. 75
Tabel 1VV.22 Hasil Tanggapan Responden terhadap Variabel Kualitas

Pelayanaminl.... S0, BRSL. . NS el 76
Tabel 1V. 23 Hasil Dimensi Keistimewaan Produk Indikator Rasa yang Sesuai

S L ... . - - 77
Tabel 1VV.24 Hasil Dimensi Keistimewaan Produk Indikator Produk yang

HIQENIS. ...t 78
Tabel 1VV.25 Hasil Dimensi Kesesuian Indikator Produk yang Ditawarkan........ 78
Tabel 1V.26 Hasil Dimensi Kesesuian Tampilan Indikator Kebersihan dan

T2 o o o TSSOSO 79

Tabel IV.27 Hasil Tanggapan Responden terhadap Variabel Kualitas

Tabel 1V.28 Hasil Dimensi Harapan Konsumen Indikator Kualitas Pelayanan

yang diiNGINKAN.........cccoiiiiie e 81

15



Tabel 1VV.29 Hasil Dimensi Harapan Konsumen Indikator Informsi yang

Tabel 1VV.30 Hasil Dimensi Tujuan Indikator Kesesuaian Kualitas
Pelayanan........ccociiiieie e 82
Tabel 1VV.31 Hasil Dimensi Tujuan Indikator Pelayanan Sesuai Dengan
Kebutuhan Pelanggan..........cccoveeiieiieie e 83
Tabel 1V.32 Hasil Dimensi Perceived Perfomence Indikator Kemudahan dalam
PelaY@NAN.......cciviiiieiieecee e 84
Tabel 1V.33 Hasil Dimensi Perceived Perfomance Indikator Kemudahan Dalam
Mengakses Tempat Pelayanan.............cccocoevvevveieiin e sieese e 84
Tabel 1V.34 Hasil Dimensi Atribut Kepuasan Indikator Kecepatan Dan Ketepatan
Dalam Pelayanan..............cccevieiieiieiecie e 85
Tabel 1V.35 Hasil Dimensi Atribut Kepuasan Indikator Cepat Mengatasi Masalah
PelangQan..........ooiiiiiie e 86
Tabel 1V.36 Hasil Tanggapan Responden terhadap Variabel Kepuasan
KONSUMEN.....iiiiiiiiicie e 86

Tabel 1V.Hasil Rekapitulasi Variabel Citra Merek, Kualitas Pelayanan, Kualitas

Produk dan Kepuasan KOoNSUMEN............cccoveevieeiieiieesie e see e 87
Tabel 1V.45 Hasil Uji Validitas.........ccccooeiiiiiiiiiicec e 89
Tabel 1V.37 Hasil Uji Reliabilitas...........ccccccoviiiiiiiice e, 90
Tabel 1V.38 Hasil Uji Multikoliearitas............ccccocuveviiiiiiiiiecie e 93
Tabel 1V. 48 HaSil Uji GIEJSer.......ccoiiieiiieece et 95
Tabel 1VV.39 Hasil Analisis Regresi Berganda............ccoccoveveveninnieneieenennienene 96

16



Tabel 1V.40 Hasil ANalisis Ui T..ovooiiieiieecc e 99
Tabel 1V.41 Hasil Analisis Uji Fu......coooiiiiiie e 102
Tabel 1VV.42 Hasil Analisis Koefisien Determinasi (R2).......c.ccccoeceviveveiieninenne. 103

17



Gambar .1
Gambar 2.1
Gambar 4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gamabr 4.4
Gambar 4.5
Gambar 4.6

Gambar 4.7

DAFTAR GAMBAR

Gambar Produk-Produk Veni Bumbu Kota Pangkalpinag............ 6
Kerangka PemiKiran..........ccoceiieeiieneee e 3

Hasil Karakteristik Responden Berdasarkan Frekunsi Belanja.....55

Hasil Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin.......... 55
Hasil Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..............ccc........ 56
Hasil Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan.............ccccoovveienininns 57
Grafik Histogram Hasil Uji Normalitas.............cccoevvveicnininnninns 81
Grafik Normal Probability PIOt............c.ccoeiviiiiiie e 82
Grafik Uji Heteroskedastisitas............ccccoceivereeriiiieie e, 84

18



	COVER.pdf
	BAB 1 skipsi indri 2018 (Revisi)) YANG DIPRINT.pdf
	BAB 2 skipsi indri 2018 YANG DI PRINT.pdf
	BAB 3 SKIPSI INDRI DESMITA TAHUN 2018 YANG DI PRINT - Copy.pdf
	BAB 4 SKIPSI INDRI 2018 (Repaired).pdf
	Bab 5.pdf
	DAFTAR PUSTAKA - Copy.pdf
	LAMPIRAN RIWAYAT HIDUP 1.pdf
	Lampian foto Veni Bumbu 2.pdf
	lampiran 3.pdf

