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ABSTRAK 

Dio Fadilah/212019330/ Pengaruh Citra Merek Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Handphone Oppo Di Keamatan Abab Kabupaten PALI 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh Citra Merek dan 

Harga terhadap kepuasan pelnggan handphone Oppo di Kecamatan Abab 
Kabupaten PALI. Populasi penelitian ini adalah pengguna handphone Oppo di 

Kecamatan Abab. Sampel dalam penelitian ini 100 responden. Jenis penelitian ini 
yaitu asosiatif, data yang digunakan adalalah data primer. Metode pengumpulan 
data dengan menggunakan tehnik kesioner. Tehnik analisis data adalah Regresi 

Linier Berganda uji F, uji t dan Koefesien Determinasi. Hasil Regresi Linier 
Berganda Citra Mererk dan Harga mempunyai pengaruh posotif terhadapkepuasan 

pelanggan handphone Oppo. Hasil analisis uji F menunjukan bahwa secara 
simultan terdapat pengaruh signifikan Citra Merek dan Harga terhadap kepuasan 
pelanggan handphone Oppo di Kecamatan Abab Kabupaten PALI. Hasil uji t 

secara parsial menunjukan bahwa Citra Merek dan Harga berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan handphone Oppo di Kecamatan Abab Kabupaten 

PALI. Analisis Koefisien Determinasi menunjukan bahwa 56,9% variable Citra 
Merek dan Harga mempengaruhi kepuasan pelanggan handphone Oppo di di 
Kecamatan Abab Kabupaten PALI, sedangkan sisanya 53,1% dipengaruhi oleh 

variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Citra Merek, Harga dan Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRAK 

Dio Fadilah/212019330/ Pengaruh Citra Merek Dan Harga Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Handphone Oppo Di Keamatan Abab Kabupaten PALI 

 

This study aims to determine whether there is an influence of Brand Image and 
Price on customer satisfaction of Oppo mobile phones in Abab District, PALI 
Regency. The population of this research is Oppo mobile phone users in Abab 

District. The sample in this research is 100 respondents. This type of research is 
associative, the data used is primary data. Methods of data collection using 

questionnaire techniques. Data analysis technique is Multiple Linear Regression F 
test, t test and Coefficient of Determination. Multiple Linear Regression Results 
Brand Image and Price have a positive influence on customer satisfaction for 

Oppo cellphones. The results of the F test analysis show that simultaneously there 
is a significant influence of brand image and price on customer satisfaction of 

Oppo mobile phones in Abab District, PALI Regency. Partial t-test results show 
that brand image and price have a significant effect on customer satisfaction for 
Oppo cellphones in Abab District, PALI Regency. Analysis of the Coefficient of 

Determination shows that 56.9% of the Brand Image and Price variables affect 
customer satisfaction for Oppo mobile phones in Abab District, PALI Regency, 

while the remaining 53.1% is influenced by other variables not included in this 
study. 
 

 

Keywords: Brand Image, Price and Customer Satisfaction
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Pemasaran adalah suatu kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan 

untuk mempromosikan suatu produk atau layanan yang mereka punya. 

Peranan pemasaran sekarang ini tak hanya menyampaikan produk atau jasa 

hingga ke tangan konsumen, tetapi juga bagaimana produk atau jasa tersebut 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan secara berkelanjutan. Setrategi 

dalam pemasaran dapat mencakup pengiklanan, penjualan, dan pengiriman 

produk ke konsumen atau perusahaan lain. 

 Salah satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen. 

Perilaku konsumen adalah proses yang dilalui oleh seseorang/organisasi dalam 

mencari, membeli, menggunakan, mengevaluasi, dan membuang produk atau 

jasa setelah dikonsumsi untuk memenuhi kebutuhannya.  Namun ada pula 

yang mengartikan Perilaku Konsumen sebagai hal-hal yang mendasari untuk 

membuat keputusan pembelian misal untuk barang berharga jual relative 

terjangkau maka proses pengambilan keputusan dilakukan dengan mudah dan 

berujung kepada kepuasan pelanggan itu sendiri. 

 Dimasa sekarang ini perkembangan teknologi semakin cepat, era 

komputerisasi sudah diterapkan dalam segala bidang. Tidak heran bila 

masyarakat telah lama meninggalkan cara-cara tradisional dan beralih pada 

kemajuan teknologi yang efektif dan efisien. Salah satu kemajuan teknologi 
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ini juga terjadi pada bidang komunikasi. Penggunaan handphone yang 

semakin marak pada masyarakat sekarang ini menunjukkan bahwa handphone 

bukan lagi sebuah barang yang dipandang sebagai barang mewah bagi 

sebagian besar masyarakat. Hal ini menimbulkan persaingan bisnis yang ketat 

pada perusahaan yang memberikan pelayanan jasa komunikasi. Begitu banyak 

merek handphone yang dikeluarkan perusahaan pembuat handphone pada 

masyarakat saat ini. Apabila dilihat dari pihak konsumen, maka konsumen 

memiliki banyak pilihan dari berbagai macam produk yang memiliki 

keutamaan sehingga kepuasan mereka terpenuhi. 

Kepuasaan Pelanggan adalah hasil yang dirasakan oleh pembeli 

yang mengalami kinerja sebuah perusahaan dalam bentuk barang atau jasa 

yang sesuai dengan harapannya. Menurut Tjiptono & Diana (2015:16) 

Kepuasaan pelanggan dipandang sebagai elemen utama yang menentukan 

keberhasilan sebuah organisasi pemasaran, baik organisasi bisnis maupun 

nirlaba. Kepuasaan pelanggan adalah harapan atau perasaan seseorang atas 

pembelian suatu barang atau jasa. Artinya apa yang diharapkan dapat dicapai 

oleh pelanggan sesuai dengan kenyataan . harapan dengan kenyataan inilah 

yang akan menentukan dimana tingkat kepuasaan pelanggan. (Kasmir, 2017 : 

236). 

Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Menurut Indrasari 

(2019:87-88) dalam menentukan tingkat kepuasan pelanggan, terdapat lima 

faktor utama dan harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu:  Kualitas produk, 

kualitas pelayanan, emosional, harga dan biaya. 
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  Merk Citra Merek menurut Kotler dalam Fandy Tjiptono (2015:113), 

merek adalah tanda yang berupa gambar, nama , huruf huruf , angka-angka, 

susunan warna , atau kombinasi dari unsur- unsur tersebut yang memiliki 

daya pembeda dan digunakan dalam kegiatan perdagangan barang atau jasa. 

Definisi tersebut dapat diambil kesimpulan sederhana bahwa merek 

merupakan salah satu faktor utama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam melakukan pembelian produk maupun menggunakan jasa.  

Menurut Kotler dan Amstrong dalam (Setiyaningrum et al., 

2015:128), mengatakan harga merupakan total semua nilai yang diberikan 

oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan (benefit) atas kepemilikan 

atau pemakaian suatu produk atau jasa 

 Jika berbicara mengenai sarana telekomunikasi yang disebut dengan 

handphone maka ingatan kita tidak akan lepas dari merek handphone yang 

beredar, pada saat ini berbagai merek handphone yang di kenal masyarakat 

yang yaitu Apple, Samsung, Oppo, Realme, Infinix, Vivo, Tecno, dan Others. 

Tabel 1.1 

 

Sumber: https://www.google.com/url?sa=i&url=  

https://www.google.com/url?sa=i&url=https%3A%2F%2Ftekno.kompas.com%2Fread%2F2021%2F09%2F30%2F07050057%2F5-besar-vendor-smartphone-di-indonesia-kuartal-ii-2021%3Fpage%3Dall&psig=AOvVaw3HCcnqQF4iGfMgGjXXCqYN&ust=1654529209684000&source=images&cd=vfe&ved=0CAkQjRxqFwoTCLC93cyYmPgCFQAAAAAdAAAAABAI
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 Pada quartal 2020 handphone Oppo menduduki 21% penjualan namun 

pada quartal 2021 handphone mengalami penurunan daya penjualan menjadi 

20% dan masih berada di bawah Xiomi dan Vivo. Dari diagram diatas bisa di 

amati smart phone Oppo berada posisi ketiga yang berarti ada kepuasan 

konsumen terhadap smart phone Oppo di pasaran, smart phone Oppo berada 

di bawah Xiomi dan Vivo. Oppo terus konsisten bisa mengusai pasar smart 

phone kedepan namun untuk saat ini smart phone Oppo berada di urutan 

ketiga. 

 Salah satu smartphone yang sedang tren dan sangat disukai oleh 

masyarakat adalah bermerek Oppo, konsumen cukup banyak walaupun 

pesaing yang menjual produk smartphone sangat banyak. Dapat di simpulkan 

dari penjelasan di atas penelitian ini ingin mengetahui apakah Citra Merek dan 

Harga itu mempengarui kepuasaan pelanggan yang berdampak kepada 

penurunan daya jual handphone Oppo di pasaran khususnya di Kecamatan 

Abab Kabupaten PALI.   

 Data penjualan Smartphone Oppo di Kecamatan Abab cukup banyak 

walaupun pesaing yang menjual produk smartphone sangat banyak. Data 

penjualan Smartphone Oppo di Kecamatan Abab dari bulan Januari sampai 

Oktober 2022. Data ini di ambil dari beberapa toko atau conter handphone 

yang menjual berbagai prodak Oppo di Kecamatan Abab Kabupaten PALI.
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Tabel 1.2 

Data Penjualan Smartphone Oppo Di Kecamatan Abab bulan Januari - 

Oktober 2022 

BULAN PENJUALAN/UNIT 
Januari 510 

Febuari 625 

Maret 435 
April 570 
Mey 525 

Juni 475 
Juli 620 

Agustus 550 
September 520 
Oktober 425 

  Sumber: Data diolah peneliti (2022) 

 Tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa penjualan Smartphone mengalami 

turun naik karena adanya merek lain dari produk sejenis yang dijual dan 

dimanati pembeli ataupun konsumen. 

Tabel I.3 

Hasil Prariset Alasan konsumen lebih memilih membeli 

smartphone Oppo di Kecamatan Abab 

No Survey Setuju Tidak Setuju Jumlah 

1. Kualitas produk Oppo 

sangat bagus. 

13 17 30 

2. Kualitas pelayanan sales 

Oppo sesuai harapan 

konsumen. 

12 18 30 

3. Emosional  pelanggan 

merasa puas setelah 

membeli produk Oppo. 

14 16 30 

4. Harga, produk Oppo 

lebih murah dari produk 

sejenis. 

11 19 30 

5. Biaya lebih hemat jika 

membeli produk Oppo. 

12 18 30 

Sumber: di olah oleh peneliti by google from (2022)
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 Berdasarkan tabel diatas tampak adanya alasan konsumen mengenai 

smartphone Oppo cukup bervariatif. Berikut Indikator yang didapatkan 

sebagai barikut: 

 Ada 17 orang tidak setuju terhadap kualitas produk Oppo, dan ada 18 

orang merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan sales Oppo, dan ada 16 

orang merasa tidak puas setelah membeli produk Oppo, selanjutnya ada 19 

orang merasa produk Oppo tidak lebih murah dari produk sejenis, dan ada 18 

orang merasa biaya yang keluarkan tidak lebih sedikit jika membeli produk 

Oppo di Kecamatan Abab Kabupaten PALI. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik melakukan 

penelitian lebih lanjut mengenai ”Pengaruh Citra Merek dan Harga 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Handphone Oppo di Kecamatan Abab 

Kabupaten PALI” 

B. Rumasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang ada diatas dalam penelitian ini meliputi 

variable,citra merek ,dan harga. Masalah yang dapat dirumuskan dari 

identifikasi masalah diatas adalah. 

1. Adakah pengaruh citra merek dan harga terhadap kepuasan pelanggan 

smartphone oppo di Kecamatan Abab? 

2. Adakah pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan 

smartphone Oppo di Kecamatan Abab? 
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3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan smarphone 

Oppo di Kecamatan Abab? 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dalam penelitian ini berdasarkan rumusan masalah yang ada yaitu 

analisis citra merek dan harga,. Berikut tujuan penelitian. 

1. Untuk mengetahui pengaruh citra merek dan harga pada kepuasan 

pelanggan pembelian smartphone Oppo di Kecamatan Abab. 

2. Untuk mengetahui pengaruh citra merek, kepuasan pelanggan terhadap 

pembelian smartphone Oppo di Kecamatan Abab 

3. Untuk mengetahui pengaruh harga, kepuasan pelanggan terhadap 

pembelian smartphone oppo di Kecamaan Abab. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Diharapkan dengan adanya penelitian ini penulis dapat menambah 

pengetahuan dan wawasannya dibidang pemasaran khususnya 

dibidang smart phone khususnya di penjualan smart Oppo di 

Kecamatan Abab Kabupaten PALI. 

2. Bagi Almamater 

  Dapat dijadikan sebagai masukan dan dapat digunakan untuk 

bahan penelitian lanjutan khususnya dalam ilmu pemasaran yang 

penelitiannya sejenis. 
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