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ABSTRAK

Turyati / 212020342 / 2024 / Pengaruh Kualitas Produk, Harga
dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop Acer di
Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang.

Penelitia ini berjudul untuk mengetahui : (1) pengaruh kualitas produk, harga dan
citra merek terhadap kepuasan pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang
Ulu Il Kota Palembang, (2) pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang (3)
pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan Laptop Acer di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang (4) pengaruh citra merek terhadap kepuasan
pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang. Sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang responden yang diambil
dengan teknik purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer dan
data sekunder, dengan metode pengumpulann data kuesioner. Teknik analisis
yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil analisis membuktikan (1)
ada pengaruh signifikan kualitas produk, harga dan citra merek terhadap kepuasan
pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang, (2) ada
pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Laptop Acer di
Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang (3) ada pengaruh signifikan harga
terhadap kepuasan pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota
Palembang, (4) ada pengaruh signifikan citra merek terhadap kepuasan pelanggan
Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang. Nilai koefisien
determinasi, memperlihatkan bahwa kualitas produk, harga dan citra merek
mampu memberikan sumbangan terhadap perubahan yang terjadi pada kepuasan
pelanggan sebesar 54,5%.

Kata kunci : Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

Turyati / 212020342 / 2024 / The Influence of Product Quality,
Price and Brand Image on Acer Laptop Customer Satisfaction in
Seberang Ulu Il District, Palembang City.

This research is entitled to determine: (/) the influence of product quality, price
and brand image on customer satisfaction of Acer Laptops in Seberang Ulu II
District, Palembang City, (2) the influence of product quality on customer
satisfaction of Acer Laptops in Seberang Ulu Il District, Palembang City (3) the
influence of price on customer satisfaction of Acer Laptops in Seberang Ulu Il
District, Palembang City (4) the influence of brand image on customer
satisfaction of Acer Laptops in Seberang Ulu Il District, Palembang City. The
sample used in this research was 700 respondents taken using purposive sampling
technique. The data used are primary data and secondary data, using a
questionnaire data collection method. The analysis technique used is multiple
linear regression. The results of the analysis prove that (/) there is a significant
influence of product quality, price and brand image on Acer Laptop customer
satisfaction in Seberang Ulu Il District, Palembang City, (2) there is a significant
influence of product quality on Acer Laptop customer satisfaction in Seberang
Ulu 11 District, Palembang City ( 3) there is a significant influence of price on
Acer Laptop customer satisfaction in Seberang Ulu Il District, Palembang City,
(4) there is a significant influence of brand image on Acer Laptop customer
satisfaction in Seberang Ulu Il District, Palembang City. The coefficient of
determination value shows that product quality, price and brand image are able
to contribute to changes in customer satisfaction of 54.5%.

Keywords: Product Quality, Price, Brand Image, Customer
Satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Pemasaran menjadi salah salah satu faktor yang sangat penting
dalam memajukan sebuah perusahaan yang bergerak dalam bidang barang
maupun layanan jasa. Menurut Sumarwan dalam buku Meithina Indrasari
(2019:4) pemasaran adalah suatu proses bagaimana mengidentifikasi
kebutuhan konsumen kemudian memproduksi barang atau jasa tersebut,
sehingga terjadi transaksi atau penukaran antara produsen dengan
konsumen. Oleh karena itu, pemasaran menjadi bagian yang sangat
penting untuk menginformasikan dan menawarkan segala sesuatu kepada
konsumen mengenai produk maupun layanan jasa. Tanpa adanya proses
pemasaran, pasar tidak akan tahu produk yang kita buat dan jual.

Salah satu kajian dalam pemasaran adalah perilaku konsumen.
Menurut Kotler dan Keller yang dikutip dalam buku Meithiana Indrasari
(2019:16) mendefinisikan perilaku konsumen sebagai studi tentang
bagimana indvidu, kelompok, dan organisasi memilih, membeli,
menggunakan dan bagaimana barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Dengan demikian, teori
perilaku konsumen merupakan sebuah teori berupa studi yang mempelajari
bagaimana seseorang konsumen mencari, memilih, menggunakan, serta
mengevaluasi produk dan jasa untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

mereka.



Kepuasan pelanggan merupakan faktor utama bagi seorang
konsumen dalam menentukan puas atau tidaknya pada saat membeli atau
menggunakan barang atau jasa. Menurut Kotler dan Kevin Lane dalam
buku Meithiana Indrasari (2019:82) Kepuasan Konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan
kinerja (hasil) Produk yang dipikirkan terhadap Kkinerja mereka.
Kepuasaan sangat penting bagi perusahaan karena juga termasuk penilaian
terhadap produk yang di jual, dengan terpenuhinya kepuasan pelanggan
maka perusahaan akan dapat menjaga kelangsungan serta perkembangan
produk kedepannya. Untuk menciptakan kepuasan pelanggan, perusahaan
harus memperhatikan beberapa faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
pelanggan diantaranya kualitas produk, harga, dan citra merek.

Kualitas produk menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam memilih suatu produk. Menurut Kotler &
Keller (2016: 37) bahwa kualitas produk merupakan suatu kemampuan
produk dalam melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya
tahan, kehandalan, Kketelitian, yang diperoleh produk dengan secara
keseluran. Kualitas produk tentunya menjadi sebuah kosistensi yang harus
dijaga Perusahaan. Kualitas produk harus mendapatkan kesan yang baik,
jika yang didapatkan kesan yang buruk terhadap sebuah produk konsumen
tidak akan mengulangi pembelian produk maka dari itu sangatlah dihindari
oleh setiap perusahaan tersebut. Perusahaan akan selalu berupaya menjaga

dan memberikan kualitas yang terbaik. Kualitas produk juga dapat



menentukan harga, biasanya suatu barang dapat dinilai dari harganya. Jika
harga sesuai maka kualitas juga akan memadai bagi konsumen.

Faktor harga juga menjadi pertimbangan yang dianggap sangat
menarik bagi seorang konsumen dalam kepuasan pelanggan pada suatu
produk. Menurut Kotler & Amstrong (2019) Harga adalah sejumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang
ditukarkan para pelanggan untuk memperoleh manfaat dari memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa. Harga juga bisa mendorong citra
suatu produk, memperebutkan penjualan dari pelaku persaingan ataupun
memberikan pengaruh Individu untuk melakukan perubahan waktu pesan,
jadi harga sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Selain itu, citra merek merupakan faktor yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Citra Merek yang telah di lihat oleh konsumen,
sebelum menentukan pembelian tentunya konsumen akan melihat merek
yang ada. Menurut Kotler dan Keller, (2019) Citra merek adalah persepsi
dan keyakinan yang dipegangoleh konsumen, yang dicerminkan asosiasi
yang tertanam dalam ingatan konsumen. Citra merek tersusun dari asosiasi
merek, bahwa asosiasi merek adalah apa saja yang terkait dengan memori
terhadap merek. Citra terhadap merek memiliki hubungan dengan perilaku
yang terdiri dari kepercayaan serta pengutamaan terhadap sebuah merek.
Konsumen yang mempunyai citra positif terhadap sebuah merek, lebih

mungkin untuk membeli produk.



Era globalisasi dan modernisasi saat ini dengan perkembangan
teknologi yang semakin maju menuntut perusahaan untuk dapat memenubhi
kebutuhan konsumen serta berusaha untuk menciptakan suatu produk yang
mempunyai keunggulan dan menciptakan produk yang berbeda dengan
yang lain khususnya pada media elektronik seperti komputer dan internet.
Dengan berkembangnya teknologi komputer, perusahaan menciptakan
produk komputer yang dapat dengan mudah dibawa kemana-mana yaitu
Laptop. Laptop merupakan suatu produk elektronik yang sekarang ini
banyak disukai oleh masyarakat, dengan menggunakan laptop seseorang
dapat menyelesaikan pekerjaan, bermain game, mendengarkan musik,
persentasi, menonton film dan masih banyak lagi dapat dengan mudah dan
efisien terlebih ukuran laptop yang mudah dibawa kemana-mana. Semua
perangkat di komputer baik penyedia akses internet nirkabel dapat dengan
mudah diakses dari laptop menggunakan modem nirkabel maupun hospot.
Dalam pasar Indonesia seperti sekarang ini banyak sekali merek-merek
laptop dengan berbagai keunggulanya masing-masing mulai dari laptop
Asus, Apple, Lenovo, Hp, Dell, Acer, Toshiba, Axioo dan lain sebagainya.
Oleh karena itu, perkembangan teknologi yang semakin pesat saat ini
membuat pemasar semakin kompleks dan sulit.

Acer merupakan salah satu perusahaan besar dalam memproduksi
laptop, nama Acer sendiri juga sudah sangat dikenal di Indonesia maupun
di dunia. Dalam pasar di Indonesia seperti saat ini, laptop yang diproduksi

acer merupakan laptop dengan merek yang sudah termasuk ke dalam



golongan produk yang baik. Citra baik yang dimiliki produk acer menjadi
preferensi konsumen laptop dan menunjang dari nilai acer sendiri.
Produsen produk laptop memiliki kriteria masing-masing untuk bersaing
dalam pasar konsumen melalui berbagai keunggulan dan inovasi produk.
Memutuskan untuk membeli suatu produk, biasanya konsumen
akan mencari informasi efektif mengenai merek (brand) apa yang akan
mereka gunakan atau merek yang telah mereka kenal sebelumnya itulah
yang akan mereka beli. Hal tersebut dibuktikan dengan adanya
peningkatan dan penurunan penjualan suatu produk berdasarkan hasil
survei (Top Brand Index) di Indonesia kategori Laptop/Notebook/PC

tahun 2022-2023 yang disajikan dalam tabel berikut:

Tabel 1.1
Top Brand Index Kategori Laptop/Notebook/PC Tahun 2022-2023
Merek Tahun 2022 Tahun 2023
Asus 24,8% 24,4%
Acer 27,1% 21,2%
Lenovo 10,3% 11,9%
Apple 8,5% 10,1%

Sumber: www.topbrand-award.com

Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa pangsa setiap
produk akan mengalami peningkatan dan penurunan yang cukup
signifikan. Penurunan yang dialami perusahaan diantaranya laptop merek
Acer. Dapat dilihat pada Top Brand Index tahun 2022 dimana laptop acer
tersebut berada di 27,1% menjadi 21,2% di tahun 2023. Hal ini
menunjukkan bahwa laptop merek Acer tersebut mengalami penurunan

yang cukup signifikan. Hal tersebut disebabkan oleh munculnya produk



baru yang menyebabkan tingkat persaingan semakin pesat sehingga
terjadinya penurunan pada penjualan laptop Acer. Jika diamati dari
keadaan fenomena tersebut tingginya permintaan dan persaingan
mendorong produsen untuk melakukan berbagai cara untuk bersaing
dalam mendapatkan konsumen.

Kepuasan pelanggan terhadap pembelian Laptop Acer ini tidak
menjadi pilihan bagi setiap konsumen, dikarenakan produk yang dimiliki
Acer sendiri tidak sesuai dengan harapan konsumen sehingga tidak banyak
konsumen yang merekomendasikan produk Laptop Acer ke konsumen lain.
Hal tersebut dapat mempengaruhi pada minat beli dan berkunjung kembali
konsumen. Maka dari itu, konsumen akan lebih mudah untuk berpaling
dari produk Acer dan memilih produk merek lain sebagai bahan
pertimbangan pilihan mereka.

Kualitas produk juga menjadi faktor penentu konsumen dalam
membeli produk, hal ini dikarenakan konsumen akan membeli suatu
produk berdasarkan kualitas yang ditawarkan dari suatu brand tertentu.
Jika dilihat dari kualitas produk laptop Acer dinilai kurang baik
dikarenakan daya tahan dan speksifikasi yang diberikan masih kurang
mendukung. Meskipun produk Acer telah mengeluarkan banyak tipe
namun konsumen merasa belum puas. Hal ini didasari oleh konsumen
yang akan membeli produk jika sudah banyak yang mempercayai produk

atau merek tersebut.



Terkait harga yang ditawarkan, hal tersebut belum sebanding
dengan kualitas yang di berikan. Karena kualitas produknya masih tidak
sesuai dengan keinginan konsumen. Harga laptop Acer sendiri yang
ditawarkan ke konsumen sangatlah beragam, dengan demikian banyak
laptop merek lain dengan harga yang sama namun memiliki kualitas yang
lebih memuaskan. Sehingga masih banyak konsumen yang ragu untuk
membeli dan beralih ke produk merek lain dengan harga yang sesuai
kualitasnya.

Selain kualitas produk dan harga, citra merek juga dapat
mempengaruhi persaingan pasar karena citra merek merupakan aspek yang
tidak kalah pentingnya bagi konsumen dalam mempertimbangkan suatu
produk. Citra merek Acer tentunya sangat luas dikalangan konsumen,
konsumen sudah banyak mengenal produk Acer baik dilingkungan sosial
maupun media yang tentunya produk Acer memiliki ciri khas tersendiri.
Namun masih ada pro dan kontra yang timbul dalam benak konsumen
terhadap laptop Acer, konsumen menilai bahwa laptop Acer masih
memiliki tampilan yang kurang menarik karena banyak produk merek lain
yang membuat konsumen lebih menarik perhatiannya. Maka dari itu
Perusahaan Acer terus meningkatkan kekuatan pada citra merek yang lebih
baik lagi agar konsumen selalu tertarik untuk membeli produk laptop Acer.

Berdasarkan hal tersebut, untuk membuktikannya maka peneliti
melakukan survei awal terhadap 30 responden di Kecamatan Seberang Ulu

Il Palembang mengenai produk laptop Acer untuk mengetahui alasan



mengapa laptop Acer kurang diminati masyarakat. Hal ini dapat dilihat

pada tabel dibawah ini:

Tabel 1.2
Pra Riset di Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang mengenai
Laptop Acer
No Pernyataan Jumlah
(Orang)
1. Daya tahan baterai mudah low 5
2. Cepat panas 4
3. Speksifikasi laptop yang masih kurang baik 5
4.  kinerja laptop masih lambat 6
5. Harganya yang lumayan mahal 4
6. Ciri khas desain yang tidak mudah dikenali 3
7. Tampilan desain yang kurang menarik 3

Jumlah 30

Sumber: Pra Riset masyarakat di Kecamatan Seberang Ulu 11, (2023)

Berdasarkan hasil wawancara pada tabel 1.2 dapat dijelaskan bahwa
hal pertama yang dilihat konsumen saat ingin memutuskan pembelian
suatu produk yaitu kualitas laptop yang mana konsumen menginginkan
kualitas yang baik agar konsumen puas denga napa yang mereka beli dan
dapat digunakan dalam jangka yang panjang. Ada 5 responden
berpendapat bahwa laptop Acer memiliki speksifikasi yang masih kurang
baik, 6 responden berpendapat kinerja laptop yang masih lambat, 4
responden berpendapat bahwa laptop Acer cepat panas dan 5 responden
berpendapat bahwa daya tahan baterai yang mudah lowbat sehingga sulit
bagi konsumen untuk melakukan pekerjaan yang multi guna bekinerja
tinggi. Hal ini membuktikan bahwa laptop Acer masih memiliki

kekurangan dari segi kualitas produknya.



Tanggapan terkait harga dimana konsumen di Kecamatan Seberang
Ulu Il Palembang menyatakan bahwa harga sangat penting diperhatikan
dalam pembelian laptop Acer terutama konsumen yang pekerjaannya
megharuskan menggunakan laptop tetapi menginginkan budget yang
terjangkau apalagi untuk kalangan pelajar, mahasiswa, pekerja maupun
Masyarakat umum lainnya. Ada 4 responden yang berpendapat bahwa
laptop Acer memiliki harga yang lumayan mahal, yang mana banyak
laptop merek lain dengan kualitas yang sama tetapi memiliki harga yang
lebih terjangkau. Hal ini membuktikan bahwa laptop Acer masih memiliki
kekurangan dari segi harganya.

Selanjutnya tanggapan terkait citra merek, dapat diketahui ada 3
responden yang berpendapat bahwa laptop Acer memiliki ciri khas desain
yang sukar dikenali dan 3 responden yang berpendapat bahwa tampilan
desain yang masih kurang menarik. Aspek terpenting keputusan pembelian
jika konsumen yang mempunyai citra positif dibenaknya terhadap sebuah
merek (Brand), maka keputusan pembelian akan meningkat dalam
pembelian laptop Acer tersebut. Hal ini membuktikan bahwa laptop Acer
masih memiliki kekurangan dari segi citra mereknya.

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Harga
dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop Acer di

Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut maka rumusan

masalah dalam penelitian ini adalah:

1.

Adakah pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Citra Merek terhadap
Kepuasan Pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota
Palembang?

Adakah pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang?

. Adakah pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop Acer di

Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang?
Adakah pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop

Acer di Kecamatan Seberang Ulu 11 Kota Palembang?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Citra Merek
terhadap Kepuasan Pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang
Ulu 1l Kota Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang.
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4. Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan

Pelanggan Laptop Acer di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota

Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Peneliti

Peneliti dapat memberikan gambaran praktek dan teori yang selama ini
diperoleh selama perkuliahan, khususnya dalam konsentrasi
manajemen pemasaran yang berkaitan dengan kualitas produk, harga
dan citra merek.

Bagi Konsumen

Sebagai bahan pertimbangan bagi konsumen dalam memilih produk
laptop dari segi kualitas produk, harga dan citra merek sehingga sesuai
dengan apa yang konsumen harapkan.

Bagi Almamater

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai salah satu sumber
referensi penelitian selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki

titik permasalahan yang sama.
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