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ABSTRACT 

 

XL Axiata is one of the largest cellular operator companies in Indonesia. Paya 
Geli Village is one of the villages in Sunggal District, Deli Serdang Regency. In 
Paya Geli Village, the community's perception of XL is not strong, this is based on 
the still not good XL Brand Image in the eyes of the Paya Geli community which 
has not been supported by the quality of the network in the area. This study aims 
to determine the effect of Brand Image and Perceived Quality on Customer 
Satisfaction. The population in this study were XL Axiata starter card users in 
Paya Geli Village. The research sample was 100 respondents with data collection 
techniques using questionnaires or questionnaires. The method used in this 
research is a quantitative method. Sampling in this research used a purposive 
sampling method. The results of this study indicate that partially Brand Image has 
a significant effect on customer satisfaction. Likewise Perceived Quality partially 
has a significant effect on Customer Satisfaction.  

Keywords: Brand Image, Perceived Quality, Customer Satisfaction, XL Axiata 
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ABSTRAK 

 
XL Axiata merupakan salah satu Perusahaan operator seluler terbesar di 
Indonesia. Desa Paya Geli merupakan salah satu Desa di Kecamatan Sunggal 
Kabupaten Deli Serdang. Di Desa Paya Geli, Persepsi Masyarakat kepada XL 
masing kurang kuat, hal itu didasarkan oleh masih kurang baiknya Brand Image 
XL di mata Masyarakat Paya Geli yang belum didukung oleh kualitas jaringan di 
daerah tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari Brand 
Image dan Perceived Quality terhadap Customer Satisfaction. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pengguna kartu perdana XL Axiata di Desa Paya Geli. 
Sampel penelitian sebanyak 100 responden dengan Teknik pengumpulan data 
menggunakan angket atau kuesioner. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah metode kuantitatif. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan 
metode purposive sampling Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara 
parsial Brand Image berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. 
Begitupun Perceived Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap 
Customer satisfaction.  

Kata Kunci: Brand Image, Perceived Quality, Customer Satisfaction, XL 
Axiata 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya zaman, Perusahaan-perusahaan besar berlomba-

lomba menciptakan beragam alat canggih yang dapat mempermudah setiap 

kegiatan manusia. Dikarena kan kepadatan dan kesibukan aktivitas seluruh 

manusia setiap harinya membuat manusia memerlukan suatu teknologi canggih 

yang dapat meringankan segala aktivitas nya, seperti mempermudah mencari 

berbagai informasi, mempermudah berkomunikasi, dan hal lainnya. Pada zaman 

modern seperti sekarang ini, Telekomunikasi sangat berperan penting dalam 

kehidupan manusia. Terbukti bahwa di segala aktivitas yang dilakukan pasti 

selalu melibatkan alat telekomunikasi didalamnya. Telekomunikasi adalah 

berkomunikasi, mengirimkan atau menyampaikan informasi jarak jauh dari suatu 

tempat ke tempat lain. Informasi yang dikirimkan dapat berupa tulisan, suara, 

gambar, ataupun objek lainnya.  

Jika zaman dulu hanya ada telepon rumah dan telepon genggam kuno untuk 

berkomunikasi jarak jauh, maka sekarang sudah ada SmartPhone atau telepon 

pintar yang fungsinya selain untuk berkomunikasi jarak jauh,juga dapat 

mengakses berbagai hal. Untuk dapat mengakses berbagai hal, SmartPhone 

membutuhkan koneksi Internet agar dapat digunakan. Dengan memiliki koneksi 

internet di SmartPhone, seseorang dapat dengan mudah mencari informasi, 

berkomunikasi jarak jauh dimana pun dan dengan siapapun bahkan dengan 
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seseorang diluar negeri melalui aplikasi dan situs jejaring sosial, dapat juga 

digunakan untuk bermain game bahkan untuk berbisnis. 

SmartPhonel melmbultulhkan meldia opelrator sellullelr tellelkomulnikasi ataul kartul 

pelrdana ulntulk dapat belrkomulnikasi delngan ataul tanpa melnggulnakan Intelrnelt. 

Kartul pelrdana adalah selbulah kartul belrulku lran kelcil yang dapat dilelpas pasang di 

dalam tellelpon gelnggam ulntulk melngidelntifikasi pelrangkat sellullelr di jaringan 

sellullelr. Kartul pelrdana sangat dipelrlulkan dalam Smartphonel agar dapat digulnakan 

ulntulk belrtulkar sms, melnelrima panggilan, dan melngaksels data sellullelr ataul 

intelrnelt. Ulntulk dapat melngaksels intelrnelt puln didalam kartul pelrdana haruls 

melmiliki pakelt data yang dimana pelnggulna haruls melmbelli dan melmbayar pakelt 

data intelrnelt yang selsulai delngan julmlah dan harga yang di inginkan. Indonelsia 

melmiliki belbelrapa pelrulsahaan opelrator sellullelr tellelkomulnikasi yaitul PT. 

Tellelkomulnikasi Sellullelr Tbk (Tellkomsell), PT. XL Axiata (XL), PT. Indosat Tbk 

(Indosat), PT. Hultchison 3 Indonelsia (Tri), PT. Smartfreln. 

Karelna hampir sellulrulh masyarakat Indonelsia melnggulnakan opelrator sellullelr 

melmbulat pelrulsahaan-pelrulsahaan opelrator sellullelr di Indonelsia selmakin belrulsaha  

belrsaing delmi melningkatkan kulalitas produlknya. Mullai dari pelrsaingan tarif, 

belrlomba lomba melnayangkan iklan yang melnarik, melnye ldiakan belrbagai macam 

promo, pelnambahan layanan dan yang paling pelnting adalah belrulsaha 

melningkatkan kulalitas produlk masing masing. Hal ini melmbulat konsulmeln 

mellakulkan pelngambilan kelpultulsan ulntulk melmilih melrelk produlk yang melmiliki 

kritelria paling baik. Karelna selmakin keltatnya pelrsaingan telrselbult selmakin banyak 

pulla kritelria pilihan yang akan dipilih selsulai delngan kulalitas yang diinginkan. 
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Felnomelna telrselbult melnjadikan kondisi pelrsaingan yang sangat keltat antar 

providelr satul sama lain.  

Salah satu lnya adalah PT. XL Axiata (XL) yang melrulpakan salah satul 

pelrulsahaan opelrator sellullelr telrbelsar di Indonelsia yang mampul belrsaing hingga 

saat ini dan melnjadi pelmimpin pasar dan top brand di bidang tellelkomulnikasi 

Indonelsia. Hal ini dapat dilihat belrdasarkan hasil belrikult: 

Tabel 1.1 
Data Persaingan Top brand Indeks SIMCARD/KartuPerdana 

Brand TBI (2020) TBI (2021) TBI (2022) 
Simpati 34,60% 36,40% 34,30% 

IM3 14,60% 13,50% 13,30% 
Tri 3 11,20% 9,80% 10,60% 
XL 11,50% 10,70% 11,70% 

Kartul AS 11,10% 8,80% 8,80% 
Sulmbelr: https://www.topbrand-award.com/top-brand-indelx/ 

Belrdasarkan data diatas telrbulkti bahwa PT. XL Axiata (XL) melrulpakan 

kartul pelrdana yang bellulm melmimpin pasar dilihat pada Top Brand indelx dari 

tahuln 2020 hingga tahuln 2022. Tellkomsell melrulpakan melrelk yang paling 

melndominasi dibandingkan kartul pelrdana lainnya. Fakta telrselbult seldikit 

banyaknya didasarkan olelh kulalitas yang dibelrikan olelh masing masing produlk. 

Hal ini melmbulktikan bahwa selmakin baiknya kulalitas yang dibelrikan olelh 

sulatul melrelk maka selmakin tinggi pulla tingkat Kelpulasan yang dirasakan 

konsulmeln nya. Kelpulasan pellanggan ditelntulkan olelh pelrselpsi pellanggan atas 

kinelrja produlk ataul jasa dalam melmelnulhi harapannya. Karelna melmbelri kelpulasan 

kelpada pellanggan sama artinya delngan melmpelrtahankan bahkan melningkatkan 

ulsaha dari pelrulsahaan itul selndiri. Saat pellanggan melrasa pulas, pellanggan bahkan 

dapat melngajak orang lain ulntulk melnggulnakan produlk ataul jasa yang tellah 

melmbelri kelpulasan kelpadanya. Melnulrult Kotlelr dan Amstrong (2008), kelpulasan 
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pellanggan telrgantulng pada kinelrja anggapan produlk rellatif telrhadap elkspelktasi 

pelmbellian. Jika kinelrja ataul kulalitas produlk tidak melmelnulhi elkspelktasi 

konsulmeln, maka konsulmeln pasti akan kelcelwa. Selbaliknya, jika konsulmeln 

melrasakan kelpu lasan dan kulalitas yang dirasakan dari produlk dan jasa yang 

dibellinya puln melmelnulhi elkspelktasi, maka konsulmeln akan melnjadi loyal dan 

tidak ragul ulntu lk telruls melmakai sulatul produlk. Salah satul hal yang melndulkulng 

kelpulasan konsu lmeln adalah citra melrelk. 

Citra melrelk (brand imagel) melnjadi salah satul hal telrpelnting dalam sulatul 

produlk ataul jasa. Citra melrelk (brand imagel) yang kulat dapat melnjadi altelrnatif 

ulntulk belrsaing pada tingkat kulalitas dan spelsifikasi produlk, citra melrelk julga 

dapat melnjadi magnelt yang kulat dalam pelrsaingan ulntulk melmpelrelbultkan dan 

melmelnangkan pasar konsulmeln. 

Citra melrelk (Brand imagel) dapat melnjadi kelyakinan, idel dan kelsan yang 

dimiliki selselorang telrhadap sulatul objelk. Sulatul kelsan yang baik dapat sangat 

melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan ulntulk mellakulkan pelmbellian belrullang-ullang. 

Maka dapat di pahami bahwa konsulmeln celndelrulng melmbelli barang yang tellah 

melmiliki citra melrelk (Brand imagel) yang baik. Sellain citra melrelk,telntul kulalitas 

julga sangat melmpelngarulhi  kelpulasan konsulmeln. 

Pelrselpsi kulalitas (pelrceliveld Qulality) adalah pelrselpsi pellanggan telrhadap 

kelsellulrulhan ku lalitas ataul kelulnggullan su latul produlk ataul jasa yang belrkaitan 

delngan apa yang diharapkan dan dirasakan olelh pellanggan. Melnulrult Sistaningrulm 

(2019), pelrselpsi kulalitas yang baik di mata konsulmeln akan melningkatkan 

intelnsitas pelmbellian karelna melmbelrikan alasan yang kulat di belnak konsulmeln 

ulntulk melmilih melrelk telrselbult. Belrdasarkan pelnellitian yang dilakulkan olelh 
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Nulgrahelni (2018) melnghasilkan kelsimpullan yaitul pelrselpsi kulalitas belrpelngarulh 

positif telrhadap kelpulasan konsulmeln. Yang artinya pelrselpsi kulalitas belrpelran 

pelnting dalam pelrtahanan sulatul ulsaha ataul pelrulsahaan, karelna jika sulatul 

pelrulsahaan melmiliki pelrselpsi kulalitas yang baik, maka konsulmeln tidak pelrlul ragu l 

akan kelpulasan yang akan didapat. 

Tabel 1.2 Kartu Perdana Terlaris Pada Konter Kelurahan Desa Paya Geli 
Tahun 2020 Sampai 2022 

 
No Nama Konter Kartu Perdana Terlaris 

2020 2021 2022 
1 Bima Ponse ll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 
2 Rahmad Ponse ll XL/Axis Tellkomse ll Tellkomse ll 
3 Azka Ponse ll XL/Axis Tellkomse ll XL/Axis 
4 Alzayan Coulnte lr Tellkomse ll Tellkomse ll XL Axiata 
5 Dini Ce lll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 
6 Se lll Ce lll Tellkomse ll Tellkomse ll Axis/Tellkomse ll 
7 Algri Ponse ll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 
8 Amanah Ponse ll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 
9 Mozza Ponse ll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 

10 Raja Ponse ll Tellkomse ll Tellkomse ll Tellkomse ll 
    Sulmbe lr: Konte lr Ke llulrahan De lsa Paya Ge lli 

Delsa Paya Gelli melrulpakan salah satul Delsa di Kelcamatan Sulnggal 

Kabulpateln Delli Selrdang. Belrdasarkan Tabell 1.2 pelrselpsi masyarakat kelpada XL 

sangat kulrang kulat. Hal itul telrlihat pada data 3 tahuln telrakhir di 10 kontelr di Paya 

Gelli. Rata rata masyarakat di daelrah telrselbult pelrcaya melnggulnakan Tellkomsell 

jika dibandingkan XL. Hal telrselbult didasarkan olelh masih kulrang baiknya Brand 

imagel XL di mata masyarakat Paya Gelli yang bellulm didulkulng olelh kulalitas 

jaringan di daelrah telrselbult. Walaul di belbelrapa kontelr telrdapat XL Axiata/Axis 

yang melnjadi kartul pelrdana telrlaris ditahuln telrakhir selpelrti pada kontelr Azka 

Ponsell yaitul kartul Xl/Axis, pada kontelr Alzayan Coulntelr yaitul kartul XL/Axiata 

dan pada kontelr Selll Celll yaitul kartul Axis/Tellkomsell, Namuln teltap saja pelnjulalan 
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pelsaing selpelrti Tellkomsell teltap yang paling melndominasi di daelrah Paya Gelli 

telrselbult. 

Ulraian di atas melrulpakan idel yang melndasari dilakulkannya pelnellitian 

delngan juldull: “Analisis Pengaruh Brand Image Dan Perceived Quality 

Terhadap Customer Satisfaction Dalam Memilih Kartu Perdana XL (Studi 

Kasus Pada Masyarakat Kelurahan Desa Paya Geli)”. 

 
1.2 Identifikasi dan Batasan Masalah 

1.2.1 Identifikasi Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang masalah yang tellah diulraikan di atas selrta ulntulk 

melmpelrolelh keljellasan telrhadap masalah yang akan dibahas, maka pelnullis 

melngidelntifikasi masalah selbagai belrikult: 

1. Masih kulrang baiknya Brand imagel XL di mata masyarakat Paya Gelli 

yang bellulm didulkulng olelh kulalitas jaringan di daelrah telrselbu lt. 

2. Walaul di belbelrapa kontelr telrdapat XL Axiata/Axis yang melnjadi kartul 

pelrdana telrlaris ditahuln telrakhir selpelrti pada kontelr Azka Ponsell yaitul 

kartul Xl/Axis, pada kontelr Alzayan Coulntelr yaitul kartul XL/Axiata dan 

pada kontelr Selll Celll yaitul kartul Axis/Tellkomsell, Namu ln teltap saja 

pelnjulalan pelsaing selpelrti Tellkomsell teltap yang paling melndominasi di 

daelrah Paya Gelli telrselbult. 

1.2.2 Batasan  Masalah  

Belrdasarkan idelntifikasi masalah di atas, maka pelnellitian ini dibatasi agar 

pelmbahasannya lelbih fokuls dan telrarah selrta tidak melnyimpang dari tuljulan yang 

diinginkan. Delngan delmikian pelnullis melmbatasi masalah hanya pada analisis 

pelngarulh brand imagel dan pelrceliveld qulality telrhadap culstomelr satisfaction 
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dalam melmilih kartul pelrdana XL (stuldi kasuls pada masyarakat Kellulrahan Delsa 

Paya Gelli).  

 
1.3 Rumusan Masalah 

Belrdasarkan latar bellakang diatas, maka rulmulsan masalah selbagai belrikult: 

1. Apakah brand imagel selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada 

masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli? 

2. Apakah pelrceliveld qulality selcara parsial belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana 

XL pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli? 

3. Apakah brand imagel dan pelrceliveld qulality selcara simulltan belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih 

kartul pelrdana XL pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli? 

 
1.4 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.4.1 Tujuan Penelitian 

Pelnellitian ini belrtuljulan: 

1. Ulntulk melngeltahuli apakah brand imagel selcara parsial belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih 

kartul pelrdana XL pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

2. Ulntulk melngeltahuli apakah pelrceliveld qulality selcara parsial belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih 

kartul pelrdana XL pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 
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3. Ulntulk melngeltahuli apakah brand imagel dan pelrceliveld qu lality selcara 

simulltan belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap culstomelr 

satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada masyarakat 

Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

1.4.2 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari pelnellitian ini adalah: 

1. Selbagai sulmbangan pelmikiran yang belrmanfaat bagi kontelr pelnjulalan 

kartul pelrdana ulntulk lelbih melmpelrhatikan pelmilihan produlk yang 

melmiliki brand imagel dan pelrceliveld qulality yang baik pada masa yang 

akan datang ulntulk melningkatkan pelnjulalan.  

2. Selbagai melnambah wawasan dan pelngeltahulan bagi pelnelliti, khulsulsnya 

melngelnai brand imagel dan pelrceliveld qulality telrhadap kelpulasan 

konsulmeln.  

3. Selbagai relfelrelnsi yang dapat melmbelrikan tambahan ilmul pelngeltahulan 

selrta pelrbandingan dalam mellaku lkan pelnellitian pada bidang yang sama 

di masa yang akan datang. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 
2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Citra Merek 

1. Pengertian Merek 

Selbulah melrelk yang telrkelnal dan telrpelrcaya melrulpakan aselt yang tidak 

telrnilai. Kelahlian yang paling ulnik dari pelmasaran yang profelssional adalah 

kelmampulannya ulntulk melnciptakan, melmellihara, mellindulngi, dan melningkatkan 

melrelk. Melnulru lt Gitosuldarmo (2020), melrelk adalah cara melmbeldakan selbulah 

nama ataul simbol selpelrti logo, tradelmark, ataul  delsain  kelmasan  yang  

dimaksuldkan  u lntulk  melngidelntifikasikan produlk ataul jasa dari satul produlseln 

ataul satul kellompok produlseln dan ulntulk melmbeldakan produlk ataul jasa itul dari 

produlseln pelsaing.  

Ulndang-Ulndang Melrelk Nomor.15 Tahuln 2001 Pasal 1 Ayat 1 melnyatakan 

bahwa melrelk adalah tanda yang belrulpa gambar, nama kata, hulrulf-hulrulf, angka-

angka, sulsulnan warna ataul kombinasi dari ulnsulr-ulnsulr telrselbult yang melmiliki 

daya pelmbelda dan digulnakan dalam kelgiatan pelrdagangan barang dan jasa. 

Delfinisi ini melmiliki kelsamaan delngan delfinisi velrsi Amelrican Markelting 

Association yang melnelkankan pelranan melrelk selbagai idelntifielr dan 

diffelrelntiation. Melrelk sangat belrmanfaat bagi konsulmeln dan produlseln. Melnulrult  

Gitosuldarmo (2020), ada (elnam) makna yang bisa di sampaikan mellaluli sulatul 

melrelk, yaitul: 

a. Sarana idelntifikasi ulntulk melmuldahkan prosels pelnanganan ataul pellacakan 

produlk bagi pelrulsahaan. 
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b. Belntulk protelksi hulkulm telrhadap fitulr ataul aspelk produlk yang ulnik, Signal 

tingkat kulalitas bagi para konsulmeln yang pulas, selhingga melrelka bisa 

delngan muldah melmilih dan melmbellinya lagi di lain waktul.  

c. Sarana melnciptakan asosiasi dan makna ulnik yang melmbeldakan produlk 

dari para pelsaing. 

d. Sulmbelr kelulnggullan kompeltitif, telrultama mellaluli pelrlindulngan hulkulm, 

loyalitas Konsulmeln, dan citra ulnik yang telrbelntulk dalam belnak 

konsulmeln. 

e. Sulmbelr financial reltulrns telrultama melnyangkult pelndapatan masa delpan. 

Dari pelnjellasan di atas, dapat disimpullkan bahwa melrelk adalah selbulah 

tanda yang belrulpa gambar, nama, kata, hulrulf, angka, sulsulnan warna ataul 

kombinasi dari u lnsulr-ulnsulr telrselbult ataul simbol yang melmiliki daya pelmbelda dan 

digulnakan dalam kelgiatan pelrdagangan barang dan jasa. 

2. Pengertian Citra Merek 

Melnulrult Kotlelr (2018), Citra melrelk melrulpakan kelsellulrulhan pelrselpsi 

telrhadap melrelk dan dibelntulk dari informasi masa lalul telrhadap melrelk, citra 

telrhadap melrelk belrhulbulngan delngan sikap yang belrulpa kelyakinan dan prelfelrelnsi 

telrhadap sulatul melrelk. Konsulmeln saat melmbelli melrelk yang melmiliki citra yang 

positif bulkan hanya selkeldar melmbultulhkan barang itul, akan teltapi ada selsulatul 

yang lain yang diharapkannya. Selsulatul yang lain itul selsulai delngan imagel yang 

telrbelntulk dalam sulatul melrelk. Olelh selbab itul pelnting selkali sulatu l pelrulsahaan 

melmbelri informasi melrelknya kelpada pulblik agar dapat melmbelntulk imagel yang 

baik. Istilah imagel ini mullai popullelr seljak tahuln 1950-an, yang dikelmulkakan 

dalam belrbagai kontelks selpelrti imagel telrhadap organisasi. Imagel telrhadap 
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pelrulsahaan, imagel nasional, imagel telrhadap melrelk ataul brand imagel, imagel 

pulblik, sellf-imagel dan selbagainya.  

Melnulrult Kotlelr (2018), Citra melrelk ialah pelrselpsi dan kelyakinan yang 

dilakulkan olelh konsulmeln, selpelrti telrcelrmin dalam asosiasi yang telrjadi dalam 

melmori konsulmeln. Melnulrult Kotlelr (2018), indikator citra melrelk yaitul atribult, 

manfaat dan nilai. Melnulrult Lamb (2019) pelngelrtian melrelk dapat dibagi kel dalam 

yaitul: 

1. Nama Melrelk (Brand Namel)  

Nama melrelk adalah selbagian dari nama melrelk yang dapat diulcapkan. 

Contohnya Avon, Chelvrolelt, dan Disnelyland.  

2. Tanda Melrelk (Brand sign) 

Tanda melrelk adalah selbagian dari melrelk yang dapat dikelnali, namuln tidak 

dapat diulcapkan selpelrti misalnya, lambang, delsain, hulrulf ataul warna 

khulsuls. Contohnya adalah tiga belrlian dari Mitsulbishi.  

3. Tanda Melrelk Dagang (Tradelmark) 

Tanda melrelk dagang adalah melrelk ataul selbagian dari melrelk yang 

dilindulngi olelh hulkulm karelna kelmampulannya ulntulk melnghasilkan 

selsulatul yang istimelwa. Tanda melrelk dagang ini mellindu lngi pelnjulal 

delngan hak istimelwanya ulntulk melnggulnakan nama melrelk dan ataul tanda 

jasa. 

4. Hak Cipta (Copy Right) 

Hak cipta adalah hak istimelwa yang dilindulngi olelh ulndang-u lndang ulntulk 

melmprodulksi, melnelrbitkan, dan melnjulal karya tullis ataulpuln karya selni. 
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 Imagel ini tidak dapat diceltak selpelrti melmbulat barang di pabrik, akan teltapi 

imagel ini adalah kelsan yang dipelrolelh selsu lai delngan pelngalaman dan pelmahaman 

selselorang telntang selsulatul. Imagel telrbelntulk dari bagaimana pelrulsahaan 

mellaksanakan kelgiatan opelrasionalnya, yang melmpulnyai landasan ultama pada 

selgi layanan. Salah satul faktor pelnting yang haruls dipelrtimbangan olelh konsulmeln 

dalam melmilih produlk adalah Brand imagel. Brand imagel dapat diartikan selbagai 

sulatul imagel yang telrcipta dari kelulnggullan produlk jasa yang ditawarkan kelpada 

konsulmeln, dan imagel akan melnjadi pelnting karelna delngan melmiliki melrelk yang 

kulat melrulpakan aselt vital bagi pelrulsahaan dan dari melrelk telrselbu lt akan dapat 

dipelrolelh kelulnggullan produlk /jasa.  

 Melnulrult Sulnarto (2018) melrelk dapat dianggap selbagai jelnis asosiasi yang 

mulncull dibelnak konsulmeln keltika melngingat selbulah melrelk telrtelntul. Asosiasi 

telrselbult selcara seldelrhana dapat mulcull dalam belntulk pelmikiran ataul imagel 

telrtelntul yang dikaitkan kelpada sulatul melrelk, sama halnya keltika kita belrfikir 

melngelnai orang lain. Asosiasi ini dapat dikonselptulalisasi belrdasarkan: 

1. Jelnis  

2. Dulkulngan  

3. Kelkulatan  

4. Kelulnikan.  

Belrdasarkan kultipan telrselbult dapat dikeltahuli bahwa melrelk selbagai sulatul 

kelulnggullan yang bisa didapatkan belranelka ragam yaitul : mullai dari pelrselpsi, 

kulalitas yang lelbih baguls, loyalitas melrelk yang lelbih belsar, harga margin laba 

lelbih belsar, dan pellulang tambahan bu lat pelrlulasan melrelk. Pelnawaran jasa 

celndelrulng lelbih telrbatas dalam hal pelnggulnaan melrelk selbagai basis ultama 
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difelrelnsiasi produlk. Yang banyak dijulmpai adalah prosels pelmbelrian melrelk yang 

lelbih belrfokuls pada imagel korporasi jasa.  

3. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Citra Merek 

Melnulrult Kotlelr (2018), faktor-faktor yang melmpelngarulhi citra melrelk yaitul 

selbagai belrikult: 

1) Kulalitas ataul multul, belrkaitan delngan kulalitas produlk yang ditawarkan 

olelh produlseln delngan melrelk telrtelntul. 

2) Dapat dipelrcaya ataul diandalkan, belrkaitan delngan pelndapat dan 

kelselpakatan yang di belntulk olelh masyarakat telntang sulatul produlk 

yang dikonsulmsi. 

3) Kelgu lnaan ataul manfaat, yang telrkait delngan fulngsi dari sulatul produlk 

yang bisa dimanfaatkan olelh konsulmeln 

4) Pellayanan, yang belrkaitan dangan tulgas produlseln dalam mellayani 

konsulmelnnya. 

5) Relsiko belrkaitan delngan ulntulng rulgi yang dialami olelh konsulmeln. 

6) Harga, dalam hal ini yang dikellularkan konsulmeln ulntulk melmpelngarulhi 

sulatu l produlk, julga dapat melmpelngarulhi citra belrkaitan delngan tinggi 

relndahnya ataul banyak seldikitnya julmlah ulang jangka panjang. 

7) Imagel, yang dimiliki melrelk itul selndiri, yaitul belrulpa Konsulmeln, 

kelselmpatan dan informasi yang belrkaitan delngan sulatu l melrelk dari 

produ lk telrtelntul. 
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4. Tujuan Pemberian Merek 

Selbulah pelrulsahaan melnggulnakan melrelk ulntulk produlknya karelna melrelka 

melndapatkan manfaat dari pelmakaian melrelk produlk. Kotlelr (2018) belrpelndapat 

bahwa selbulah melrelk  melmiliki belbelrapa pelran, antara lain :  

1. Melrelk melmuldahkan dalam prosels pelmelsanan dan pelnellu lsulran sulatul 

produ lk  

2. Melrelk melmbantul ulntulk melngatu lr pelrseldiaan dan pelncat atan akultansi  

3. Melrelk melnawarkan pelrlindulngan hulkulm atas aspelk ataul kelulnikan  

produ lk yang dimiliki   

4. Melrelk melnandakan sulatul kulalitas telrtelntul selhingga pelmbelli yang pulas  

akan mellakulkan pelmbellian ullang  

5. Melrelk melnjadi sulatul sarana yang kulat ulntulk melngamankan 

kelulnggullan  kompeltitif  

Bagi konsulmeln ataul pelmbelli, melrelk produlk belrpelran pelnting dalam 

kelpultulsan pelmbellian. Kotlelr (2018) Karelna melrelk dapat melmbelrikan manfaat 

kelpada konsulmeln/pelmbelli selbagai belrikult:  

1) Melrelk melmbantul melnarik pelrhatian konsulmeln atas sulatul produlk yang 

barul yang dapat melmbelrikan kelulntulngan bagi melrelka. 

2) Melrelk dapat melnulnjulkkan multul ataul kulalitas produlk kelpada 

konsulmeln/pelmbelli (melrelk selbagai indikator kulalitas). 

3) Melrelk dapat melningkatkan elfisielnsi prosels pelmbellian konsu lmeln. Hal ini 

belrkaitan elrat delngan fulngsi melrelk selbagai indikator kulalitas. Otomatis 

melrelk puln selbagai indikator karaktelristik produlk.  
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Hulrriyati (2018), delngan melrelk, konsu lmeln melmiliki “melmori” telntang sulatul 

produlk. Selhingga dalam pelmbellian sellanju ltnya, konsulmeln culkulp belrbelkal nama 

melrelk yang ada dalam melmorinya. Jika selmula barang ataul sulpelrmarkelt tidak 

belrmelrelk misalnya, maka pelmbelli haruls melngellularkan banyak elnelrgi ulntulk 

melnciulm, melnye lntulh/melraba maulpuln melncicipi tiap-tiap produlk ulntulk 

melngeltahuli tingkat multul produlk telrselbult. Hal ini telntul saja, sangat tidak elfisieln. 

5. Indikator Citra Merek 

Melnulrult Kotlelr (2018), indikator-indikator citra melrelk adalah selbagai 

belrikult: 

1) Atribult  

Sulatu l melrelk dapat melngingatkan pada atribult-atribult telrtelntul 

2) Manfaat 

Atribult-atribult haruls ditelrjelmahkan melnjadi manfaat fulngsional dan 

elmosional. 

3) Nilai 

Sulatu l melrelk julga melngatakan selsulatul telntang nilai produlselnnya. 

Melnulrult Sulnarto (2018), indikator-indikator citra melrelk adalah selbagai 

belrikult: 

1) Atribult produlk (produlct attribultel), melrulpakan hal-hal yang belrkaitan 

delngan melrelk telrselbult selndiri, selpelrti kelmasan, rasa, harga, dan lain-

lain. 

2) Kelulntulngan konsulmeln (consu lmelr belnelfits), melrulpakan kelgulnaan 

produ lk dari melrelk telrselbult. 
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3) Kelpribadian melrelk (brand pelrsonality), melrulpakana sosiasi yang 

melngelnai kelpribadian selbulah melrelk apabila melrelk telrselbult adalah 

manu lsia. 

2.1.2 Perceived Quality 

1. Pengertian Perceived Quality 

Pelrselpsi (pelrcelption) adalah prosels di mana kita melmilih, melngatulr, dan 

melnelrjelmahkan masulkan informasi ulntu lk melnciptakan gambaran dulnia yang 

belrarti. Poin u ltamanya adalah bahwa pelrselpsi tidak hanya telrgantulng pada 

rangsangan fisik, teltapi julga pada hulbulngan rangsangan telrhadap bidang yang 

melngellilinginya dan kondisi dalam seltiap diri kita (Kotlelr, 2018). Kelpulasan 

belrgantulng salah satulnya pada kulalitas produlk dan jasa. Kulalitas (qu lality) adalah 

totalitas fitulr dan karaktelristik produlk ataul jasa yang belrgantulng pada 

kelmampulannya ulntulk melmulaskan kelbu ltulhan yang dinyatakan ataul telrsirat 

(Kotlelr, 2018). Melnulrult Tjiptono (2019), delfinisi kulalitas jasa belrfokuls pada 

ulpaya pelmelnu lhan kelbultulhan dan kelinginan pellanggan selrta keltelpatan 

pelnyampaiannya ulntulk melngimbangi harapan pellanggan. 

Pelrselpsi kulalitas dapat didelfinisikan selbagai pelrselpsi pellanggan telrhadap 

kelsellulrulhan kulalitas ataul kelulnggullan sulatul produlk ataul jasa layanan belrkaitan 

delngan apa yang diharapkan dan dirasakan olelh pellanggan. Karelna pelrselpsi 

kulalitas melrulpakan pelrselpsi dari pellanggan, maka tidak dapat ditelntulkan selcara 

obyelktif. Pelrselpsi pellanggan akan mellibatkan apa yang pelnting bagi pellanggan 

karelna seltiap pellanggan melmiliki kelpelntingan (yang diulkulr selcara rellatif) yang 

belrbelda-belda telrhadap sulatul produlk ataul jasa. Melnulrult Kotlelr (2018), pelrselpsi 

kulalitas adalah selbagai pelrselpsi pellanggan telrhadap kelsellulrulhan kulalitas ataul 
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kelulnggullan sulatul produlk ataul jasa rellatif telrhadap altelrnatif yang rellelvan dan 

belrkaitan delngan tuljulan yang dimaksuld. Melnulrult Laksana (2017) melndelfinisikan 

pelrselpsi kulalitas selbagai pelrselpsi pellanggan telrhadap kelsellulrulhan kulalitas, ataul 

kelulnggullan sulatul produlk ataul jasa layanan belrkaitan delngan apa yang diharapkan 

pellanggan.  

2. Kriteria Perceived Quality  

Melnulrult Tjiptono (2019) melngelmulkakan ada elnam kritelria kulalitas jasa yang 

dipelrselpsikan baik, yaitul :  

1.   Profelssionalism and Skills. Pellanggan melndapati bahwa pelnyeldia jasa, 

karyawan, sistelm opelrasional, dan su lmbelr daya fisik, melmiliki pelngeltahulan 

dan keltelrampilan yang dibultulhkan ulntulk melmelcahkan masalah melrelka 

selcara profelsional (oultcomel-rellateld critelria). 

2.    Attituldels and Belhavior. Pellanggan melrasa bahwa karyawan jasa (culstomelr 

contact pelrsonnell) melnarulh pelrhatian belsar pada melrelka dan belrulsaha 

melmbantu l melmelcahkan masalah melrelka selcara spontan dan ramah (procelss 

rellateld critelria).  

3.   Accelssibility and Flelxibility. Pellanggan melrasa bahwa pelnye ldia jasa, lokasi, 

jam opelrasi, karyawan, dan sistelm opelrasionalnya, dirancang dan 

diopelrasikan seldelmikian rulpa selhingga pellanggan dapat melngaksels jasa 

telrselbult delngan muldah. Sellain itul julga dirancang delngan maksu ld agar dapat 

melnye lsulaikan pelrmintaan dan kelinginan pellanggan selcara lulwels 

(pelocelssrellateld critelria).  

4.  Relliability and Trulstworthinelss. Pellanggan melmahami bahwa apapuln yang 

telrjadi ataul tellah diselpakati, melrelka bisa melngandalkan pelnyeldia jasa 
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belselrta karyawan dan sistelmnya dalam melmelnulhi janji dan mellakulkan 

selgala selsulatul delngan melngultamakan kelpelntingan pellanggan 

(procelssrellateld critelria).  

5.  Relcovelry. Pellanggan melnyadari bahwa bila telrjadi kelsalahan ataul selsulatul 

yang tidak diharapkan dan tidak dapat dipreldiksi, maka pelnyeldia jasa akan 

selgelra melngambil tindakan ulntulk melngelndalikan situlasi dan melncari solulsi 

yang telpat (procelss-rellateld critelria).  

6.  Relpultation and Creldibility. Pellanggan melyakini bahwa opelrasi dari 

pelnye ldia jasa dapat dipelrcaya dan melmbelrikan nilai/imbalan yang selpadan 

delngan biaya yang dikellularkan (imagel-rellateld critelria). 

3. Indikator Perceived Quality  

Melnulrult Kotlelr (2018) melngelmulkakan indikator pelrceliveld qu lality adalah 

selbagai belrikult yaitul : 

1. Pelrselpsi konsulmeln telrhadap ciri khas sulatul melrelk  

2. Pelrselpsi konsulmeln telrhadap melrelk melmbelrikan pellayanan yang baik  

3. Pelrselpsi konsulmeln telrhadap hadiah yang dibelrikan sulatul melrelk  

4. Alasan konsulmeln ulntulk melmbelli su latul melrelk 

2.1.3 Kepuasan Konsumen  

1. Pengertian Kepuasan Konsumen 

Kelpulasan konsulmeln melncakulp pelrbeldaan antara harapan konsulmeln dan 

kinelrja pelrulsahaan ataul hasil yang dirasakan konsulmeln. Peltelr (2018) 

melngelmulkakan bahwa kelpulasan konsulmeln dapat didelfinisikan selcara seldelrhana 

selbagai sulatul keladaan di mana kelbultulhan, kelinginan dan harapan Konsulmeln 

dapat telrpelnulhi mellaluli produlk yang dikonsulmsi. Melnulrult Kotlelr (2018), 
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Kelpulasan Konsulmeln melrulpakan elvalulasi pulrna belli dimana altelrnativel yang 

dipilih selkulrang-kulrangnya melmbelrikan hasil (oultcomel) yang sama atau l 

mellampauli harapan Konsulmeln, seldangkan keltidakpulasan timbull apabila hasil 

yang dipelrolelh tidak melmelnulhi harapan Konsulmeln (Tjiptono, 2019), Sellain itul, 

Melnulrult Sulnarto (2018), kelpulasan Konsulmeln julga diartikan selbagai pelrasaan 

selnang ataul kelcelwa yang dirasakan olelh Konsulmeln seltellah melmbandingkan 

antara pelrselpsi/kelsannya telrhadap kinelrja sulatul produlk delngan harapan-

harapannya. 

2. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Lulpiyoadi (2017) melnyatakan telrdapat seljulmlah faktor u ltama yang 

melmpelngarulhi kelpulasan Konsulmeln yang haruls dipelrhatikan olelh pelrulsahaan. 

1) Faktor kulalitas produlk, karelna Konsulmeln akan melrasa pulas bila hasil 

elvalulasi melrelka melnulnjulkkan bahwa produlk yang melrelka gulnakan 

melmpulnyai kulalitas yang baik.  

2) Faktor Citra Pelrulsahan, selmula asosiasi yang mellelkat pada pelrulsahaan dan 

melrulpakan pelrselpsi masyarakat yang telrbelntulk delngan melmprosels infor-

masi seltiap waktul dari belrbagai sulmbelr telrpelrcaya. 

3) Faktor kulalitas pellayanan. Konsu lmeln akan melrasa pulas bila melrelka 

melndapatkan pellayanan yang baik ataul yang selsulai delngan yang 

diharapkan.  

4) Faktor harga. Faktor kelelmpat adalah harga, karelna apabila Konsulmeln 

melndapatkan produlk delngan kulalitas yang sama teltapi harga ulntulk 

melmpelrolelhnya rellatif lelbih mulrah, telntulnya hal ini akan melmbelrikan 

nilai kelpulasan yang lelbih tinggi.  
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5) Faktor elmosional, Konsulmeln akan melrasa bangga dan melndapatkan 

kelyakinan bahwa orang lain akan kagulm telrhadap dirinya apabila 

melnggulnakan produlk telrtelntul. Kelpulasan yang dipelrolelh bulkan karelna 

kulalitas produlk teltapi celndelrulng kelpada nilai sosial ataul sellf elstelelm yang 

melmbulat Konsulmeln melnjadi pulas telrhadap melrelk telrtelntul. 

6) Faktor biaya, Konsulmeln tidak pelrlul melngellularkan biaya tambahan atau l 

tidak  pelrlul melmbulang waktul ulntu lk melndapatkan sulatul produlk ataul jasa 

selhingga Konsulmeln celndelrulng pulas telrhadap produlk ataul jasa telrselbult. 

Kelpulasan Konsulmeln melmpulnyai pelran yang sangat pelnting bagi 

pelrulsahaan. Kelpulasan Konsulmeln akan melndorong mulncullnya loyalitas dari 

Konsulmeln telrselbult. Delngan adanya loyalitas dari Konsulmeln, hal ini akan 

melmbelrikan kelulntulngan bagi pelrulsahaan. Kelulntulngan telrselbult dapat belrulpa 

adanya promosi dari mullult kel mullult (moulth to moulth) yang dilakulkan olelh 

selorang Konsu lmeln dimana dalam promosi ini, pelrulsahaan tidak pelrlul 

melngellularkan biaya, delngan melrelkomelndasikan kelpada orang-orang diselkitarnya 

selhingga akan melnarik lelbih banyak Konsu lmeln.  

3. Indikator Kepuasan Konsumen 

Delngan delmikian, pelrulsahaan lelbih dikelnal olelh pulblik dan melmpulnyai 

citra yang baik. Sulnarto (2018) melnyimpullkan bahwa telrdapat tiga indikator 

dalam melngulku lr kelpulasan Konsulmeln, yakni: 

1) Pellayanan selsulai delngan harapan 

2) Telrpelnulhinya kelbultulhan Konsulmeln 

3) Fasilitas dan kelnyamanan 
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 Kotlelr (2018) melnyimpullkan bahwa telrdapat elnam indikator dalam 

melngulkulr kelpulasan Konsulmeln, yakni:   

1) Kelpulasan Konsulmeln Kelsellulrulhan (Ovelrall Culstomelr Satisfaction) yaitul 

delngan langsulng melnanyakan kelpada Konsulmeln selbelrapa pulas melrelka 

delngan produlk ataul jasa spelsifik telrtelntul. 

2) Selgi dimelnsi kelpulasan Konsulmeln, yaitul melngulkulr kelpulasan Konsulmeln 

belrdasarkan dimelnsi kelpulasan Konsulmeln delngan melminta para 

Konsulmeln melnilai seltiap faktor kelpulasan Konsulmeln yang melnulrult 

melrelka paling pelnting ulntulk melndapatkan kelpulasan Konsulmeln 

kelsellulru lhan. 

3) Selgi Konfirmasi Harapan  (Confirmation Of Elxpelctations). Dalam konselp 

ini, kelpu lasan tidak diulkulr langsu lng, namuln disimpullkan belrdasarkan 

kelselsulaian/keltidakselsulaian antara harapan Konsulmeln delngan kinelrja 

aktulal produlk pelrulsahaan. 

4) Selgi Minat Pelmbellian Ullang (Relpulrchasel Intelnt). Kelpulasan Konsulmeln 

diulkulr selcara belhaviorial delngan jalan melnanyakan apakah Konsulmeln 

akan belrbellanja ataul melnggulnakan jasa pelrulsahaan lagi. 

5) Selgi Kelseldiaan Ulntulk Melrelkomelndasi (Willingnelss To Relcommelnd) 

yakni, melngulkulr kelpulasan Konsulmeln belrdasarkan kelseldiaan Konsulmeln 

ulntulk melrelkomelndasikan pada telman ataul kellularganya. Hal ini 

melrulpakan ulkulran yang pelnting ulntulk dianalisis dan ditindak lanjulti. 

6) selgi Keltidakpulasan Konsulmeln (Culstomelr Dissatisfaction), yakni 

melngulku lr kelpulasan Konsulmeln belrdasarkan tindak lanjult yang dilakulkan 

olelh pelru lsahaan atas keltidakpulasan yang pelrnah dirasakan. 
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2.2 Penelitian Sebelumnya 

Tabel 2.1 Daftar Penelitian Sebelumnya 
 

No Peneliti Judul Variabel Hasil penelitian 
1 Tanggulh 

(2018) 
Pelngarulh Citra Me lre lk, 
Kulalitas Layanan, Dan 
Harga Telrhadap 
Ke lpulasan Konsulme ln 
Go-Ride l (Sulrve li pada 
Mahasiswa Fakulltas 
Ilmul Administrasi 
Ulnive lrsitas Brawijaya 
Angkatan 2016/2017 
dan 2017/2018) 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul citra me lre lk 
(X1), kulalitas layanan 
(X2) dan harga (X3), 
se ldangkan variabe ll 
de lpelnde lnt yaitul 
ke lpulasan Konsulme ln 
(Y). 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
citra me lre lk 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
Konsulme ln. 

2 Kulrniawan 
(2018) 

Pelngarulh Brand Imagel 
Telrhadap Ke lpulasan 
Konsulme ln Pada 
Re lstoran KFC Di 
Sulrabaya 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul brand imagel 
(X), se ldangkan 
variabe ll de lpe lndelnt 
yaitul ke lpulasan 
konsulme ln (Y). 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
brand imagel 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln. 

3 Nulgrahe lni 
(2018) 

Pelngarulh Brand Imagel 
Dan Pe lrce live ld Qu lality 
Telrhadap Cu lstome lr 
Satisfaction Dan 
Re lpulrchase l Inte lntion 
(Stuldi pada me lmbe lr 
Sophie l Paris di BC 
Lae llatull Qomar 
Ke lbulme ln) 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul brand imagel 
(X1) dan Pelrce live ld 
Qu lality (X2),, 
se ldangkan variabe ll 
de lpelnde lnt yaitul 
Cu lstome lr Satisfaction 
(Y1) dan Relpu lrchase l 
Inte lntion (Y2). 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
Brand Imagel Dan 
Pe lrce live ld Qu lality 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln. 

4 He lrliza 
(2016) 

Pelngarulh Brand Image l 
Telrhadap Ke lpulasan 
Pellanggan Stuldi Pada 
Zara Di Mall PVJ 
Bandulng 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul brand imagel 
(X), se ldangkan 
variabe ll de lpe lndelnt 
yaitul ke lpulasan 
konsulme ln (Y). 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
Brand Imagel 
be lrpelngarulh positif 
dan signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln 

5 Ihsan 
(2022) 

Pelngarulh brand image l 
dan brand trulst 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln dan 
dampaknya te lrhadap 
minat be lli ullang 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul brand imagel 
(X1) dan brand trulst 
(X2),, seldangkan 
variabe ll de lpe lndelnt 
yaitul ke lpulasan 
konsulme ln (Y1) dan 
minat be lli ullang (Y2). 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
Brand Imagel 
be lrpelngarulh positif 
dan tidak signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln 

6 Gulltom 
(2022) 

Pelngarulh Brand 
Aware lne lss Dan 
Pe lrce live ld Qu lality 
Telrhadap Relpu lrchase l 
Inte lntion Mellaluli 
Cu lstome lr Satisfaction 
Pada Produlk Dbd 
Powde lr Me ldan 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul Brand 
Aware lne lss (X1) dan 
Pe lrce live ld Qu lality 
(X2), seldangkan 
variabe ll de lpe lndelnt 
yaitul Cu lstome lr 
Satisfaction (Y1) 
Re lpulrchase l Inte lntion 
dan (Y2) 
 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
Brand Imagel dan 
Pe lrce live ld Qu lality 
be lrpelngarulh positif 
dan tidak signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln 
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No Peneliti Judul Variabel Hasil penelitian 
7 Aprillia 

(2022) 
Pelngarulh Pe lrce live ld 
Qu lality dan Pe lrce live ld 
Valule l of Cost te lrhadap 
Loyalitas Pe llanggan 
me llaluli Ke lpulasan 
Pellanggan pada 
Fre lsh.Co 

Variabe ll indelpe lndelnt 
yaitul Pe lrce live ld 
Qu lality (X1) dan 
Pe lrce live ld Valule l of 
Cost (X2), se ldangkan 
variabe ll de lpe lndelnt 
yaitul Ke lpulasan 
Pellanggan (Y1) dan 
Loyalitas Pe llanggan 
(Y2) 

Hasil pe lne llitian 
me lnuljulkkan bahwa  
Pe lrce live ld Qu lality 
be lrpelngarulh positif 
dan tidak signifikan 
te lrhadap ke lpulasan 
konsulme ln 

 

2.3 Kerangka Konseptual 

Kelrangka konselptulal pelnellitian melnjellaskan selcara teloritis modell 

konselptulal variabell-variabell pelnellitian, telntang bagaimana pelrtaultan telori-telori 

yang belrhulbulngan delngan variabell-variabell pelnellitian yang ingin ditelliti, yaitul 

variabell belbas delngan variabell telrikat. 

1. Pengaruh Brand Image Terhadap Customer Satisfaction 

Melnulrult Kotlelr (2018), citra melrelk dari selbulah produlk melru lpakan salah 

satul faktor ultama yang melmbelrikan kelulntulngan bagi pelrulsahaan selrta bisa 

melrelprelselntasikan pelrulsahaan telrselbult. Asosiasi konsulmeln (klieln) yang baik 

telrhadap pelrulsahaan melnjadi dasar ulntulk melnulmbulhkan kelpulasan Konsulmeln. 

Kelcelndelrulngan Konsulmeln lelbih didominasi kelpada citra melrelk.  

2. Pengaruh Perceived Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Melnulrult Sistaningrulm (2019), pelrselpsi kulalitas yang baik di mata 

konsulmeln akan melningkatkan intelnsitas pelmbellian karelna melmbelrikan alasan 

yang kulat di belnak konsulmeln ulntulk melmilih melrelk telrselbult. Belrdasarkan 

pelnellitian yang dilakulkan olelh Nulgrahelni (2018) melnghasilkan kelsimpullan yaitu l 

pelrselpsi kulalitas belrpelngarulh positif telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

Adapuln kelrangka konselptulal dalam pelnellitian ini dapat dilihat pada gambar 

2.1 belrikult: 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

2.4 Hipotesis  

Melnulrult Sulgiyono (2018) hipotelsis adalah sulatul pelnjellasan selmelntara 

telntang pelrilaku l, felnomelna ataul keladaan telrtelntul yang tellah telrjadi ataul akan 

telrjadi. Belrdasarkan rulmulsan masalah yang tellah dikelmulkakan, maka hipotelsis 

dari pelnellitian ini adalah : 

1. Brand imagel selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada masyarakat 

Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

2. Pelrceliveld qu lality selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada masyarakat 

Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

3. Brand imagel dan pelrceliveld qulality selcara simulltan belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL 

pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli.  

Perceived Quality  
(X2) 

Customer 
Satisfaction 

(Y) 

Brand Image 
(X1)  
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

 

3.1 Pendekatan Penelitian 

Pelnellitian ini melrulpakan jelnis pelnellitian kulantitatif delngan pelndelkatan 

asosiatif. Melnulrult Sulgiyono (2018:6) pelnellitian asosiatif kaulsal yaitul pelnellitian 

yang di maksu ldkan ulntulk melngulngkapkan pelrmasalahan yang belrsifat selbab 

akibat antara du la variabell ataul lelbih.  

 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Tempat Penelitian 

Pelnellitian ini dilaksanakan pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

3.2.2 Waktu Penelitian 

Pelnellitian dilakulkan mullai dari bullan Janulari 2023 sampai delngan 

Delselmbelr 2023, delngan format belrikult: 

Tabel 3.1 Skedul Proses Penelitian 
 

No Aktivitas 
Bulan 

Januari 
2023 

Juni 
2023 

November 
2023 

April 
2024 

1 Rise lt awal/Pe lngajulan Juldull 
                2 Pelnyulsulnan Proposal         

    
                

3 Se lminar Proposal                                 
4 Pelrbaikan Acc Proposal                                 
5 Pelngolahan Data                                 
6 Pelnyulsulnan Skripsi                                 
7 Se lminar Hasil 

             
 

  8 Me lja Hijaul                                 
  Sulmbelr: Pelnullis (2023) 
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3.3 Definisi Operasional Variabel  

3.3.1 Variabel Penelitian 

Variabell pelnellitian melncakulp variabell apa yang akan ditelliti. Pelnellitian ini 

melnggulnakan 2 (dula variabell belbas yaitul: brand imagel (X1) dan pelrceliveld 

qulality (X2), selrta 1 (satul) variabell telrikat yaitul kelpulasan konsulmeln (Y). 

3.3.2 Definisi Operasional 

Delfinisi opelrasional melrulpakan peltu lnjulk bagaimana sulatul variabell diulkulr 

selcara opelrasional di lapangan. Delfinisi opelrasional selbaiknya belrasal dari konselp 

telori dan delfinisi ataul gabulngan keldulanya, yang ada di lapangan. 

Tabel 3.2 Operasionalisasi Variabel 

Variabel Definisi operasional Indikator Skala 
Brand Image l 
(X1) 

Pelrse lpsi dan ke lyakinan yang 
dilakulkan ole lh konsulme ln, 
se lpe lrti te lrce lrmin dalam asosiasi 
yang te lrjadi dalam me lmori 
konsulme ln.  
(Kotle lr, 2018). 

1. Atribult 
2. Manfaat 
3. Nilai 
(Kotle lr, 2018). 

Skala 
like lrt 

Pelrce live ld qulality 
 (X2) 

Pelrse lpsi pe llanggan te lrhadap 
ke lse llulrulhan kulalitas ataul 
ke lulnggullan sulatul produlk ataul 
jasa rellatif te lrhadap alte lrnatif 
yang re lle lvan dan be lrkaitan 
de lngan tuljulan yang dimaksuld. 
(Kotle lr, 2018) 

1. Pelrse lpsi konsulme ln 
te lrhadap ciri khas sulatul 
me lre lk  

2. Pelrse lpsi konsulme ln 
te lrhadap me lre lk 
me lmbe lrikan pe llayanan 
yang baik  

3. Pelrse lpsi konsulme ln 
te lrhadap hadiah yang 
dibelrikan sulatul me lre lk  

4. Alasan konsulme ln ulntulk 
me lmbe lli sulatul me lre lk 

(Kotle lr, 2018) 

Skala 
like lrt 

Ke lpulasan 
Konsulme ln 
 (Y) 

Pelrasaan se lnang ataul ke lce lwa 
yang dirasakan ole lh Konsulme ln 
se lte llah me lmbandingkan antara 
pe lrse lpsi/ke lsannya te lrhadap 
kine lrja sulatul produlk de lngan 
harapan-harapannya. 
(Sulnarto, 2018) 

1. Pellayanan se lsulai de lngan 
harapan. 

2. Telrpelnulhinya ke lbultulhan 
Konsulme ln 

3. Fasilitas dan 
ke lnyamanan 

(Sulnarto, 2018) 

Skala 
like lrt 

  Sulmbelr: Pelnullis (2023) 
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Pelngulkulran masing – masing variabell dalam pelnellitian ini adalah delngan 

melnggulnakan skala likelrt. Skala likelrt digulnakan ulntulk melngulkulr sikap, 

pelndapat, dan pelrselpsi selselorang ataul selkellompok orang telntang felnomelna sosial. 

Delngan skala likelrt, maka variabell yang akan diulkulr dijabarkan melnjadi indikator 

variabell. Kelmu ldian indikator telrselbult dijadikan selbagai titik tolak ulntulk 

melnyulsuln itelm-itelm instrulmeln yang dapat belrulpa pelrnyataan atau l pelrtanyaan 

(Sulgiyono, 2018). 

Tabel 3.3 Instrumen Skala Likert 
 

No Jawaban Skor 
1 Sangat Se ltuljul 5 
2 Se ltuljul 4 
3 Ragul-Ragul 3 
4 Tidak Se ltuljul 2 
5 Sangat Tidak Se ltuljul 1 

Sulmbe lr : Sulgiyono (2018) 
 

3.4 Populasi dan Sampel/ Jenis dan Sumber Data 

1. Populasi 

Melnulrult Sulgiyono (2019) popullasi adalah wilayah gelnelralisasi yang telrdiri 

atas objelk ataul sulbjelk yang melmpulnyai kulalitas dan karaktelristik telrtelntul yang 

diteltapkan olelh pelnelliti ulntulk dipellajari kelmuldian di tarik kelsimpullan. Popullasi 

dalam pelnellitian ini adalah sellulrulh masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli yang 

melnggulnakan kartul pelrdana XL. 

2. Sampel  

Sampell adalah bagian dari julmlah dan karaktelristik yang dimiliki olelh 

popullasi. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan metode 

purposive sampling yaitu dimana peneliti menggunakan pertimbangan sendiri 

secara sengaja dalam memilih anggota populasi yang dianggap sesuai dalam 
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memberikan informasi yang diperlukan atau unit sampel yang sesuai dengan 

kriteria tertentu yang diinginkan peneliti. Dalam pelnellitian ini pelnullis 

melmpelrselmpit popullasi yaitul julmlah sellulrulh masyarakat kellulrahan delsa Paya 

Gelli yang belrjulmlah 21.265 orang delngan melnghitulng ulku lran sampell 

melnggulnakan ru lmuls slovin selbagai belrikult: 

n =  (
N

1+N(𝑒)2) 

Dimana : 

n  = Julmlah sampell/relspondeln 

N = Ulkulran popullasi 

el  = Tingkat kelsalahan yang ditolelrir, margin elrror 

Belrdasarkan rulmuls di atas delngan julmlah popullasi selbanyak 21.265 dan 

tingkat kelsalahan yang ditolelrir selbelsar 10% ataul 0,1, maka belsarnya sampell 

adalah: 

n = ( 21.265

1+21.265(0,1)2),  n = ( 21.265

1+21.265(0,01)
),     n = 21.265

213,65
,     n = 99,53 

Dari hasil pelrhitulngan dipelrolelh u lkulran sampell minimal adalah 99,53. 

Dalam pelnellitian ini sampell yang diambil adalah selbelsar 99,53 dan dibullatkan 

melnjadi 100 konsulmeln. Kritelria relspondeln yaitul: 

1. Relspondeln Kellulrahan Delsa Paya Gelli yang melnggu lnakan kartul 

pelrdana XL. 

2. Ulsia relspondeln diatas 20 Tahu ln. 

3. Jenis dan Sumber Data 

Data primelr adalah data yang didapat dari sulmbelr pelrtama baik dari 

individul ataul pelrselorangan, selpelrti hasil pelngisian kulelsionelr. 
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3.5 Teknik Pengumpulan Data 

Telknik pelngulmpullan data delngan melnggulnakan angkelt atau l kulelsionelr. 

Daftar Pelrtanyaan (qulelstionnairel) yaitul daftar pelrtanyaan yang belrisi pelrtanyaan- 

pelrtanyaan ulntu lk diisi olelh para konsulmeln. 

 

3.6 Teknik Analisis Data 

1. Uji Kualitas Data 

Selbellulm data dianalisis dan dielvalu lasi, telrlelbih dahullul data telrselbult diulji 

delngan: 

a. Ulji Validitas  

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Ulntulk melndapatkan kulalitas hasil pelnellitian 

yang belrmultul dan baik suldah selmelstinya rangkaian pelnellitian haru ls dilakulkan 

delngan baik. Ulji validitas dilakulkan ulntulk melngulkulr apakah data yang tellah 

didapat seltellah pelnellitian melrulpakan data yang valid delngan alat ulkulr yang 

digulnakan (kulelsionelr). Ulji validitas seltiap pelrtanyaan lelbih belsar (>) 0,30 maka 

bultir pelrtanyaan dianggap valid”. 

Pelnguljian validitas dalam pelnellitian ini dilakulkan pada 30 relspondeln di 

lular sampell.ulntu lk melngeltahuli nilai r tabell dari 30 relspondeln digulnakan rulmuls df 

= n-2; n = 30 jadi df = 30-2 = 28. Tingkat signifikansi r tabell 28 adalah selbelsar 

0,361. 

Tabel 3.4 
Hasil Uji Validitas 

 
Item 

Pertanyaan 
Corrected Item Total 

Correlation r tabel Keterangan 

Brand Image (X1) 
X1.1 0,534 0,361 Valid 
X1.2 0,401 0,361 Valid 
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Item 
Pertanyaan 

Corrected Item Total 
Correlation r tabel Keterangan 

X1.3 0,499 0,361 Valid 
X1.4 0,570 0,361 Valid 
X1.5 0,774 0,361 Valid 

Perceived Quality (X2) 
X2.1 0,790 0,361 Valid 
X2.2 3,95 0,361 Valid 
X2.3 0,819 0,361 Valid 
X2.4 0,653 0,361 Valid 
X2.5 0,554 0,361 Valid 

Customer Satisfaction (Y) 
Y.1 0,697 0,361 Valid 
Y.2 0,659 0,361 Valid 
Y.3 0,621 0,361 Valid 
Y.4 0,647 0,361 Valid 
Y.5 0,805 0,361 Valid 

 Sulmbelr: Pelnullis (2023) 

b. Ulji Relalibilitas (kelhandalan) 

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Relliabilitas melrulpakan tingkat kelandalan sulatul 

instrulmeln pelnellitian. Instrulmeln yang relliabell adalah instrulmeln yang apabila 

digulnakan belru llang kali ulntulk melngulkulr objelk yang sama akan melnghasilkan 

data yang sama. Ulji relliabilitas akan dapat melnulnjulkkan konsistelnsi dari 

jawaban-jawaban relspondeln yang telrdapat pada kulelsionelr. Ulji relliabilitas 

dilakulkan delngan melngulji bultir pelrnyataan yang tellah dinyatakan valid dalam ulji 

validitas dan akan ditelntulkan relliabilitasnya.. Relalibilitas sulatul konstrulk variabell 

dikatakan baik jika melmiliki nilai Cronbach’s alpha lelbih belsar (>) 0,60” delngan 

melnggulnakan 30 relspondeln. 

Tabel 3.5 
Hasil Uji Reliabilitas 

 
Variabel Cronbach Alpha Kesimpulan 

Brand Image (X1) 0,701 Re lliabe ll 
Perceived Quality (X2) 0,835 Re lliabe ll 

Customer Satisfaction (Y) 0,817 Re lliabe ll 
Sulmbelr: Pelnullis (2023) 
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Dari hasil ulji relliabilitas pada Tabell 3.5  dihasilkan nilai Cronbach Alpha 

masing-masing variabell pelnellitian > 0,60 selhingga sellulrulh variabell dalam 

pelnellitian ini dikatakan relliabell. 

2. Uji Asumsi Klasik 

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Ulji asulmsi klasik digulnakan ulntulk mellihat ataul 

melngulji sulatul modell yang telrmasulk layak ataul tidak digulnakan dalam pelnellitian. 

Ulji asulmsi klasik yang digulnakan dalam pelnellitian ini adalah : 

a. Ulji Normalitas 

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Tuljulan ulji normalitas adalah ingin melngeltahuli 

apakah distribulsi selbulah data melngikulti ataul melndelkati distribulsi normal, yakni 

distribulsi data delngan belntulk loncelng. Data yang baik adalah data yang 

melmpulnyai pola selpelrti distribulsi normal, yakni distribulsi data telrselbult tidak 

melncelng kel kiri ataul melncelng kel kanan (Sulgiyono, 2018). Ulntulk melngulji hal 

telrselbult dapat dipelrgulnakan meltodel grafis. Normal P-P Plot dari standardizeld 

relsidulal culmullativel probability, delngan melngidelntifikasikan apabila selbelnarnya 

belrada di selkitar garis normal, maka asulmsi kelnormalan dapat dipelnu lhi. Sellain itul 

Ulji Kolmogorov-Sminov julga dipelrgulnakan ulntulk mellihat kelnormalan delngan 

idelntifikasi julga nilai P-valulel lelbih belsar dari alpha, maka asulmsi kelnormalan 

dapat ditelrima. Delngan melnggulnakan tingkat signifikansi 5% (0,05) maka jika 

nilai Asymp.Sig (2-taileld) diatas nilai signifikansi 5% (0,05) artinya variabell 

relsidulal belrdistribulsi normal”. 

b. Ulji Mulltikolinielritas 

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Ulji mulltikolinelaritas belrtuljulan ulntulk melngulji 

apakah modell relgrelsi ditelmulkan adanya korellasi antar variabell belbas 
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(indelpelndeln). Modell relgrelsi yang baik selharulsnya tidak telrjadi korellasi di antara 

variabell indelpelndeln.. Tolelrancel melngulkulr variabilitas variablel telrpilih yang tidak 

dijellaskan olelh variablel indelpelndeln lainnya. Nilai ulmulm yang bisa dipakai adalah 

Tolelrancel > 0,1 ataul VIF < 10, maka tidak telrjadi mulltikolinelaritas”. 

c. Ulji Heltelroskeldastisitas 

Melnulrult Sulgiyono (2018), “Adanya varians variabell indelpelndelnt adalah 

konstan ulntulk seltiap nilai telrtelntul variabell indelpelndeln (homokeldastisitas). Modell 

relgrelsi yang baik adalah tidak telrjadi heltelrokeldastisitas. Dasar pelngambilan 

kelpultulsannya adalah jika pola telrtelntul, selpelrti titik-titik (poin-poin) yang ada 

melmbelntulk sulatul pola telrtelntul yang telratulr, maka telrjadi heltelrokeldasitas. Jika 

tidak ada pola yang jellas, selrta titik-titik (poin-poin) melnyelbar dibawah dan di 

atas angka 0 pada sulmbul Y, maka tidak telrjadi heltelrokeldasitas”. 

3. Analisis Regresi Linier Berganda 

Ulntulk pelnguljian hipotelsis, pelnellitian ini melnggulnakan analisis linelar 

belrganda, yang dapat dinyatakan delngan yaitul: 

Y = a + b1X1 + b2X2 + e 

Keltelrangan : 

Y  = Variabell delpelndeln (Culstomelr Satisfaction)  

a = Konstanta  

b1 = Koelfisieln Relgrelsi variabell indelpelndeln  

X1 = Brand Imagel 

X2 = Pelrceliveld Qulality 

el  = elrror 

4. Uji Hipotesis 
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a. Ulji Parsial (Ulji t) 

Melnulrult Situlmorang (2018), ulji t digulnakan ulntulk melngulji selndiri-selndiri 

selcara signifikan hulbulngan antara variabell belbas (X) delngan variabell telrikat (Y) 

delngan nilai alpha = 0,05%. Kritelria pelngu ljiannya adalah selbagai belrikult:  

H0 : b1 = 0, artinya selcara parsial tidak telrdapat pelngarulh yang positif dan 

signifikan dari variabell belbas telrhadap variabell telrikat.  

H0 : b1 ≠ 0, artinya selcara parsial telrdapat pelngarulh yang positif dan signifikan 

dari variabell belbas telrhadap variabell telrikat.  

Kritelria pelngambilan kelpultulsannya, yaitul :  

H0 ditelrima jika t hitulng< t tabell, pada α = 5%  

H0 ditolak jika t hitulng> t tabell, pada α = 5% 

b. Ulji Simulltan (Ulji F) 

Ulji F digu lnakan ulntulk melngulji apakah variabell belbas melmiliki pelngarulh 

selcara belrsamaan telrhadap variabell telrikat. Ulntulk melnganalisis apakah hipotelsis 

ditelrima ataul ditolak, maka dapat dilihat nilai F yakni pada nilai probabilitasnya”. 

Hipotelsisnya adalah:  

H0 : telrdapat pelngarulh yang tidak signifikan  

Ha : telrdapat pelngarulh yang signifikan  

Adapuln kritelria pelnelrimaan/pelnolakan hipotelsisnya adalah selbagai belrikult:  

1) Tolak H0 jika nilai probabilitas yang dihitulng < probabilitas yang 

ditelrapkan selbelsar 0,05 (Sig < α 0,05).  

2) Telrima H0 jika nilai probabilitas yang dihitulng > probabilitas yang 

diteltapkan selbelsar 0,05 (Sig > α 0,05). 
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5. Koefisien Determinasi (R²) 

Melnulrult Situlmorang (2018), koelfisieln deltelrminan digulnakan ulntulk 

melngulkulr selbelrapa kelmampulan modell dalam melnelrangkan variabell telrikat. Jika 

nilai melndelkati angka 1 maka variabell belbas makin melndelkati hulbu lngan delngan 

variabell telrikat ataul dapat dikatakan bahwa pelnggulnaan modell telrselbult dapat 

dibelnarkan. Dari koelfisieln deltelrminasi ini dapat dipelrolelh sulatul nilai ulntulk 

melngulkulr belsarnya sulmbangan dari variabell X telrhadap variasi naik tulrulnnya 

variabell Y, yang biasanya dapat dinyatakan pulla dalam prelselntasel. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Dari hasil pelnellitian yang dilakulkan pada bab selbellulmnya, dapat ditarik 

belbelrapa kelsimpullan selbagai belrikult : 

1. Brand imagel selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap 

culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada masyarakat 

Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

2. Pelrceliveld qulality selcara parsial belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul pelrdana XL pada 

masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

3. Brand imagel dan pelrceliveld qulality selcara simulltan belrpelngarulh positif 

dan signifikan telrhadap culstomelr satisfaction dalam melmilih kartul 

pelrdana XL pada masyarakat Kellulrahan Delsa Paya Gelli. 

 

5.2 Saran 

Belrdasarkan kelsimpullan yang tellah dimulkakan diatas, maka dapat 

diselbultkan belbelrapa saran, yaitul : 

1. Diharapkan agar kartul pelrdana XL teltap melmpelrtahankan dan 

melningkatkan brand imagel yang melnyangkult kelulnggullan produlk yang 

teltap dijaga kulalitasnya. 

2. Sellalul melncelrmati hal-hal yang belrsifat melnjaga imagel dan lelbih 

belrkomitmeln dalam melmbelrikan produlk ataul layanan yang baguls baik, 
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selpelrti melndelngarkan gulelst commelnt konsulmeln dan melnindaklanjulti 

selgala jelnis kellulhan delngan celpat dan telpat selhingga nama produlk teltap 

belrnilai positif di mata konsulmeln.  

3.  Ulntulk pelnellitian keldelpan pelrlul melnambahkan ataul melngganti variabell-

variabell lain yang spelsifik yang dapat melmpelngarulhi culstomelr 

satisfaction, selhingga dapat melmbantul melmpelrlulas pelngeltahulan dan 

melnye lmpulrnakan pelmahaman telrkait faktor- faktor yang melmpelngarulhi 

culstomelr satisfaction. 
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Lampiran 1 : Kuisioner Penelitian 

Medan,     Juni 2023 

Kepada Yth,        

Bapak/ Ibu: 

di Tempat 

 

Dengan hormat,  

Saya memohon kesediaan Bapak/ Ibu untuk dapat menjawab pertanyaan yang 

terdapat dalam kuisioner berikut ini dengan sebenar-benarnya sesuai dengan apa 

yang Bapak/Ibu alami/ rasakan. Saya akan menjamin kerahasiaan kuisioner yang 

Bapak/Ibu isi ini nantinya. Adapun tujuan kuisioner ini adalah untuk kepentingan 

ilmiah semata dalam rangka penulisan skripsi yang berjudul, “Analisis Pengaruh 

Brand Image Dan Perceived Quality Terhadap Customer Satisfaction Dalam 

Memilih Kartu Perdana XL (Studi Kasus Pada Masyarakat Kelurahan Desa 

Paya Geli)”. 

Atas kesediaan dan partisipasi Bapak/ Ibu sekalian, Saya mengucapkan terima-

kasih yang sebesar-besarnya. 

 

                                     Hormat saya, 

 

 

 

                                                                                               Rafischa Putri 
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KUISIONER 

 

I. IDENTITAS RESPONDEN  

 Kriteria Responden 

3. Relspondeln Kellulrahan Delsa Paya Ge lli yang me lnggu lnakan kartul 

pelrdana XL. 

4. Ulsia relspondeln diatas 20 Tahu ln. 

 Data Pribadi 

1. Nama    : ……………..( boleh tidak diisi )    

2. Nomor Responden  : ……………..    

3. Jenis Kelamin          : a. Laki – laki   b. Perempuan    

4. Usia Responden    : ……………..Tahun    

5. Pendidikan terakhir         : a. Tamat D3, Sarjana (S1) atau di atasnya 

   b. Tamat SMA atau di bawahnya 

              

II. PETUNJUK PENGISIAN 

1. Jawablah pernyataan di bawah ini yang paling sesuai menurut pendapat 

Bapak/ Ibu dengan cara memberikan tanda cheklist (√) atau silang (X) 

pada lajur yang tersedia. 

2. Jawaban atas pertanyaan tersebut tidak ada yang benar atau salah, karena 

kami hanya ingin mengetahui pendapat Bapak/ Ibu masing-masing dengan 

menjawab semua pertanyaan yang ada. 

3. Jawaban yang tersedia ada 5 pilihan yaitu, 

a. SS : Sangat Setuju  : Nilai 5 

b. S : Setuju   : Nilai 4 

c. RR : Ragu-Ragu  : Nilai 3 

d. TS : Tidak Setuju  : Nilai 2 

e. STS : Sangat Tidak Setuju : Nilai 1 

4. Mohon berikan tanda checklist (√) atau tanda silang (x) pada jawaban 
anda. 

5. Setiap pertanyaan mohon hanya diisi satu jawaban saja 
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PERNYATAAN ATAS VARIABEL X1 
(Brand Image) 

No PERTANYAAN JAWABAN 
SS S  RR TS STS 

1 Produk Kartu Perdana XL khas 
sehingga dapat membedakannya 
dengan merek lain. 

     

2 Produk Kartu Perdana XL dilihat 
dari aspek warna, bentuk dan 
desainnya memberikan daya tarik. 

     

3 Produk Kartu Perdana XL yang 
ditawarkan sangat bermanfaat bagi 
konsumen. 

     

4 Harga produk Kartu Perdana XL 
sesuai dengan kualitasnya. 

     

5 Produk Kartu Perdana XL sangat 
sesuai dengan harapan dan 
keinginan saya. 

     

 
 

PERNYATAAN ATAS VARIABEL X2 
(Perceived Quality)  

No PERTANYAAN JAWABAN 
SS S  RR TS STS 

1 Persepsi konsumen terhadap ciri 
khas suatu merek sangat baik 

     

2 Persepsi konsumen terhadap merek 
memberikan pelayanan yang baik 

     

3 Persepsi konsumen terhadap hadiah 
yang diberikan suatu merek sangat 
baik 

     

4 Kualitas yang dimiliki produk 
menjadi alasan konsumen untuk 
membeli  

     

5 Kualitas Kartu Perdana XL yang 
disediakan memiliki jaringan sinyal 
yang baik 
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PERNYATAAN ATAS VARIABEL Y 
(Customer Satisfaction)  

No PERTANYAAN JAWABAN 
SS S  RR TS STS 

1 Pelayanan yang diberikan sesuai 
dengan harapan 

     

2 Kartu Perdana XL dapat mengatasi 
keluahan konsumen 

     

3 Kartu Perdana XL dapat memenuhi 
kebutuhan konsumen 

     

4 Kartu Perdana XL dapat diandalkan      
5 Fasilitas dan kenyamanan sesuai 

dengan harapan 
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Lampiran 2 : Penyajian Data Jawaban Responden 

1. Variabel Brand Image (X1) 

No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X1 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

1 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 1 3 4 14 
2 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 4 1 3 2 13 
3 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 2 4 2 4 2 14 
4 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 2 2 3 2 14 
5 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 5 2 3 3 3 16 
6 Laki-Laki 20 - 30 Tahun S1 4 2 4 3 5 18 
7 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 4 4 3 3 5 19 
8 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 3 5 19 
9 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 3 4 3 3 16 

10 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 4 3 5 18 
11 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 3 5 20 
12 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 3 5 20 
13 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 2 4 4 2 15 
14 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 4 4 3 4 20 
15 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 5 5 4 4 5 23 
16 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 5 2 3 4 4 18 
17 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 4 4 4 4 21 
18 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 3 3 4 2 17 
19 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 3 4 4 3 19 
20 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 5 3 4 4 20 
21 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 3 4 4 5 21 
22 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 4 4 23 
23 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 1 3 4 2 13 
24 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 3 3 3 5 19 
25 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 5 3 5 5 23 
26 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 3 4 1 4 15 
27 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 3 5 5 23 
28 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 5 5 4 5 5 24 
29 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 5 5 5 2 20 
30 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 5 5 4 5 23 
31 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 5 5 5 25 
32 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 2 3 2 2 12 
33 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 2 4 4 2 16 
34 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 3 2 4 5 18 
35 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 1 2 5 3 2 13 
36 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 5 5 5 5 5 25 
37 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 4 5 5 5 24 
38 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 1 2 5 4 2 14 
39 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
40 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 5 5 5 2 20 
41 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 5 5 4 5 23 
42 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
43 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 2 3 2 2 12 
44 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 4 4 2 16 
45 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 3 2 4 5 18 
46 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 1 2 5 3 2 13 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X1 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

47 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
48 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 4 5 5 5 24 
49 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 1 2 5 4 2 14 
50 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
51 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 5 4 5 4 5 23 
52 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 4 1 3 2 12 
53 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 5 4 5 24 
54 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 2 5 5 3 4 19 
55 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 2 5 2 2 3 14 
56 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
57 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 4 4 4 22 
58 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 5 1 1 5 2 14 
59 Laki-Laki 41 - 50 Tahun D3 5 1 4 4 5 19 
60 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 1 1 4 2 12 
61 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 1 3 4 5 18 
62 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 1 4 4 4 18 
63 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 4 5 4 5 23 
64 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 4 1 3 2 12 
65 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 4 5 24 
66 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 5 5 3 4 19 
67 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 2 5 2 2 3 14 
68 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
69 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 4 4 4 22 
70 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 1 1 5 2 14 
71 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 5 1 4 4 5 19 
72 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 1 1 4 2 12 
73 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 1 3 4 5 18 
74 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 1 4 4 4 18 
75 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 1 5 5 5 21 
76 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 4 5 4 5 23 
77 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 3 5 4 5 22 
78 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 5 5 4 5 24 
79 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 2 2 5 3 17 
80 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 5 4 4 2 18 
81 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 5 5 4 5 24 
82 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 4 2 5 3 5 19 
83 Perempuan 20 - 30 Tahun D3 4 4 5 5 4 22 
84 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 5 5 5 4 24 
85 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 1 1 4 4 14 
86 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 5 5 5 4 24 
87 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 5 5 5 5 5 25 
88 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S2 5 5 5 5 5 25 
89 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 5 5 5 2 22 
90 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 3 3 2 3 16 
91 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 4 5 5 4 23 
92 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 4 5 4 4 4 21 
93 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 2 4 4 4 18 
94 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 4 2 2 4 4 16 
95 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 5 5 5 4 5 24 
96 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 3 4 3 17 
97 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 4 5 5 5 5 24 
98 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 5 3 4 5 22 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X1 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

99 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 3 4 5 18 
100 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 4 3 16 

 

2. Variabel  Perceived Quality (X2) 

No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X2 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

1 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
2 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 2 2 2 10 
3 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 3 3 4 4 4 18 
4 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 3 3 3 16 
5 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 3 4 3 3 3 16 
6 Laki-Laki 20 - 30 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
7 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 5 3 3 3 3 17 
8 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 4 19 
9 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 3 3 3 3 15 

10 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 2 14 
11 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 3 4 4 3 17 
12 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
13 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 2 3 2 2 2 11 
14 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 3 18 
15 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 4 4 4 4 3 19 
16 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 3 3 3 3 4 16 
17 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 2 2 2 3 13 
18 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 3 3 4 18 
19 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 3 4 4 4 17 
20 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 4 3 3 2 15 
21 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 2 3 3 4 15 
22 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 4 4 4 4 19 
23 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 4 4 2 14 
24 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 3 15 
25 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 4 4 4 3 19 
26 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 4 16 
27 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 2 2 2 5 15 
28 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 3 18 
29 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 4 3 4 4 3 18 
30 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 3 15 
31 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
32 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 2 2 2 2 3 11 
33 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 2 2 2 4 14 
34 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 3 18 
35 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 3 2 2 2 11 
36 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 4 3 3 5 4 19 
37 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 3 19 
38 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
39 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 3 1 5 15 
40 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 3 18 
41 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
42 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
43 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 2 2 2 2 3 11 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X2 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

44 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 2 2 4 14 
45 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 3 18 
46 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 2 3 2 2 2 11 
47 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 3 5 4 19 
48 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 3 19 
49 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
50 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 3 1 5 15 
51 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 3 3 4 4 3 17 
52 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 4 2 2 2 12 
53 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 3 5 5 5 23 
54 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 4 19 
55 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 4 3 3 5 20 
56 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 4 4 4 5 22 
57 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 5 21 
58 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 2 2 2 2 2 10 
59 Laki-Laki 41 - 50 Tahun D3 3 3 3 3 3 15 
60 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 2 2 2 2 11 
61 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 3 3 3 3 16 
62 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 3 15 
63 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 4 4 3 17 
64 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 4 2 2 2 12 
65 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 5 3 5 5 5 23 
66 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 4 19 
67 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 4 3 3 5 20 
68 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 5 4 4 4 5 22 
69 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 5 21 
70 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 2 2 2 2 10 
71 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 3 3 3 3 15 
72 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 2 2 2 2 11 
73 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 3 3 3 3 16 
74 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 3 15 
75 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 4 16 
76 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
77 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 3 3 3 5 19 
78 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 5 21 
79 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
80 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 3 3 3 15 
81 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 3 4 4 4 19 
82 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 5 2 2 2 4 15 
83 Perempuan 20 - 30 Tahun D3 4 3 3 3 4 17 
84 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 4 19 
85 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 2 2 2 10 
86 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 4 4 4 19 
87 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 4 3 3 3 5 18 
88 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S2 5 4 4 4 2 19 
89 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 4 4 4 4 18 
90 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 2 2 2 3 13 
91 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 2 2 3 11 
92 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 4 2 2 2 4 14 
93 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 4 4 4 18 
94 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 2 2 2 2 2 10 
95 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
96 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan X2 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

97 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
98 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 5 4 4 4 21 
99 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 

100 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 2 2 2 10 
 

3. Variabel Customer Satisfaction (Y) 

No J. Kelamin Usia 
Pendidikan Y 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

1 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 4 3 3 16 
2 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 3 2 2 11 
3 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 3 4 3 4 3 17 
4 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 2 3 4 15 
5 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 3 3 3 3 3 15 
6 Laki-Laki 20 - 30 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
7 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 5 3 4 3 5 20 
8 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 4 3 4 4 18 
9 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 3 2 3 3 14 

10 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 3 2 3 14 
11 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 4 4 3 3 17 
12 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
13 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 2 2 3 2 2 11 
14 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 4 4 3 4 18 
15 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 4 4 4 3 4 19 
16 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 4 3 2 4 3 16 
17 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 2 3 3 4 16 
18 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 4 19 
19 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 4 2 17 
20 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 4 2 3 15 
21 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 4 4 3 18 
22 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 3 19 
23 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 4 3 2 2 13 
24 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 4 3 3 16 
25 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 4 4 3 4 19 
26 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 3 2 4 3 16 
27 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 5 2 3 5 4 19 
28 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 3 5 20 
29 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 4 3 3 4 17 
30 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 4 3 3 16 
31 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 3 4 4 19 
32 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 2 3 3 2 13 
33 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 2 4 4 4 17 
34 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 3 4 18 
35 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 2 3 2 2 11 
36 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 4 5 5 4 4 22 
37 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 3 4 19 
38 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 2 3 3 15 
39 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 3 5 4 18 
40 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 4 3 3 4 17 
41 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 3 4 3 3 16 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan Y 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

42 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 4 4 3 4 4 19 
43 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 3 2 3 3 2 13 
44 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 2 4 4 4 17 
45 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 3 4 18 
46 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 2 2 3 2 2 11 
47 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 5 5 4 4 22 
48 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 3 4 19 
49 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 2 3 3 15 
50 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 2 3 5 4 18 
51 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S2 3 4 4 3 4 18 
52 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 2 3 2 2 11 
53 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 5 5 4 4 22 
54 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 3 4 2 3 3 15 
55 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 3 5 3 3 18 
56 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 5 4 5 22 
57 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
58 Perempuan 31 - 40 Tahun S1 2 2 2 2 2 10 
59 Laki-Laki 41 - 50 Tahun D3 4 3 3 3 3 16 
60 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 2 2 2 3 12 
61 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 3 3 3 3 4 16 
62 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 2 3 3 14 
63 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 3 4 18 
64 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 2 3 2 2 11 
65 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 5 5 4 4 22 
66 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 3 4 2 3 3 15 
67 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 3 5 3 3 18 
68 Perempuan 41 - 50 Tahun S1 4 4 5 4 5 22 
69 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
70 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 2 2 2 2 2 10 
71 Laki-Laki 31 - 40 Tahun D3 4 3 3 3 3 16 
72 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 2 2 2 3 12 
73 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 3 3 3 3 4 16 
74 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 3 3 2 3 3 14 
75 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 3 3 4 3 17 
76 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
77 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 5 3 3 3 5 19 
78 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 3 4 4 19 
79 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 2 3 3 14 
80 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 3 3 3 3 16 
81 Laki-Laki 41 - 50 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
82 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 5 2 4 5 5 21 
83 Perempuan 20 - 30 Tahun D3 4 3 4 4 4 19 
84 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 4 4 19 
85 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 2 2 2 10 
86 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 5 4 2 4 4 19 
87 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 5 3 4 5 4 21 
88 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S2 4 4 4 2 5 19 
89 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 2 18 
90 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 2 3 3 4 15 
91 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 3 3 2 12 
92 Perempuan 31 - 40 Tahun SMU 3 2 4 4 4 17 
93 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 4 4 4 3 18 
94 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 2 2 3 2 2 11 
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No J. Kelamin Usia 
Pendidikan Y 

Total 
Terakhir P1 P2 P3 P4 P5 

95 Perempuan 20 - 30 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 
96 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 3 3 2 3 3 14 
97 Laki-Laki 31 - 40 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
98 Perempuan 20 - 30 Tahun SMU 4 4 4 4 4 20 
99 Laki-Laki 31 - 40 Tahun S1 4 4 4 4 4 20 

100 Laki-Laki 20 - 30 Tahun SMU 2 2 3 2 2 11 
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Lampiran 3 : Hasil SPSS 

Jenis Kelamin 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Laki-Laki 61 61.0 61.0 61.0 

Perempuan 39 39.0 39.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
Usia 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid 20 - 30 Tahun 41 41.0 41.0 41.0 

31 - 40 Tahun 46 46.0 46.0 87.0 
41 - 50 Tahun 13 13.0 13.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
Pendidikan Terakhir 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid D3 6 6.0 6.0 6.0 

S1 49 49.0 49.0 55.0 
S2 4 4.0 4.0 59.0 

SMU 41 41.0 41.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
 

1. Variabel Brand Image (X1) 
 

Pernyataan X1.1 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 4 4.0 4.0 4.0 
Tidak Setuju 7 7.0 7.0 11.0 
Ragu-Ragu 13 13.0 13.0 24.0 

Setuju 23 23.0 23.0 47.0 
Sangat Setuju 53 53.0 53.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Pernyataan X1.2 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Sangat Tidak Setuju 13 13.0 13.0 13.0 

Tidak Setuju 18 18.0 18.0 31.0 
Ragu-Ragu 15 15.0 15.0 46.0 

Setuju 16 16.0 16.0 62.0 
Sangat Setuju 38 38.0 38.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 

Pernyataan X1.3 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 9 9.0 9.0 9.0 
Tidak Setuju 8 8.0 8.0 17.0 
Ragu-Ragu 18 18.0 18.0 35.0 

Setuju 25 25.0 25.0 60.0 
Sangat Setuju 40 40.0 40.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 

Pernyataan X1.4 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 1 1.0 1.0 1.0 
Tidak Setuju 5 5.0 5.0 6.0 

Ragu-Ragu 20 20.0 20.0 26.0 
Setuju 47 47.0 47.0 73.0 

Sangat Setuju 27 27.0 27.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
Pernyataan X1.5 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 24 24.0 24.0 24.0 
Ragu-Ragu 9 9.0 9.0 33.0 

Setuju 21 21.0 21.0 54.0 
Sangat Setuju 46 46.0 46.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
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Item-Total Statistics 
 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Pernyataan X1.1 15.1000 12.131 .438 .659 
Pernyataan X1.2 15.7600 10.891 .394 .690 
Pernyataan X1.3 15.4500 10.997 .489 .637 
Pernyataan X1.4 15.3000 13.323 .439 .667 
Pernyataan X1.5 15.3500 10.755 .573 .600 

 
Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.701 5 

 
 

2. Variabel Perceived Quality (X2) 
Pernyataan X2.1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 17 17.0 17.0 17.0 

Ragu-Ragu 29 29.0 29.0 46.0 
Setuju 44 44.0 44.0 90.0 

Sangat Setuju 10 10.0 10.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
Pernyataan X2.2 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 22 22.0 22.0 22.0 
Ragu-Ragu 50 50.0 50.0 72.0 

Setuju 27 27.0 27.0 99.0 
Sangat Setuju 1 1.0 1.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 

Pernyataan X2.3 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid Tidak Setuju 23 23.0 23.0 23.0 
Ragu-Ragu 35 35.0 35.0 58.0 

Setuju 40 40.0 40.0 98.0 
Sangat Setuju 2 2.0 2.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  

Rafischa Putri - Analisis Pengaruh brand Image dan Perceived Quality terhadap Customer...

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 11/5/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)11/5/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA



80 
 

 
 

 
Pernyataan X2.4 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Sangat Tidak Setuju 2 2.0 2.0 2.0 
Tidak Setuju 23 23.0 23.0 25.0 

Ragu-Ragu 31 31.0 31.0 56.0 
Setuju 40 40.0 40.0 96.0 

Sangat Setuju 4 4.0 4.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
Pernyataan X2.5 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 17 17.0 17.0 17.0 
Ragu-Ragu 37 37.0 37.0 54.0 

Setuju 32 32.0 32.0 86.0 
Sangat Setuju 14 14.0 14.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 
 

Item-Total Statistics 
 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Pernyataan X2.1 12.9200 7.428 .605 .811 
Pernyataan X2.2 13.3200 8.321 .552 .824 
Pernyataan X2.3 13.1800 7.038 .795 .758 
Pernyataan X2.4 13.1800 6.876 .722 .776 
Pernyataan X2.5 12.9600 7.554 .534 .833 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 

.835 5 
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3. Variabel Customer Satisfaction (Y) 
Pernyataan Y.1 

  
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 
Percent 

Valid Tidak Setuju 13 13.0 13.0 13.0 
Ragu-Ragu 38 38.0 38.0 51.0 

Setuju 43 43.0 43.0 94.0 
Sangat Setuju 6 6.0 6.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0  
 

Pernyataan Y.2 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 25 25.0 25.0 25.0 

Ragu-Ragu 31 31.0 31.0 56.0 
Setuju 40 40.0 40.0 96.0 

Sangat Setuju 4 4.0 4.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 

Pernyataan Y.3 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 18 18.0 18.0 18.0 

Ragu-Ragu 33 33.0 33.0 51.0 
Setuju 41 41.0 41.0 92.0 
Sangat Setuju 8 8.0 8.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
 

Pernyataan Y.4 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 17 17.0 17.0 17.0 

Ragu-Ragu 42 42.0 42.0 59.0 
Setuju 36 36.0 36.0 95.0 

Sangat Setuju 5 5.0 5.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  
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Pernyataan Y.5 
  

Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid Tidak Setuju 17 17.0 17.0 17.0 

Ragu-Ragu 31 31.0 31.0 48.0 
Setuju 45 45.0 45.0 93.0 

Sangat Setuju 7 7.0 7.0 100.0 
Total 100 100.0 100.0  

 
 

Item-Total Statistics 
 

Scale Mean if 
Item Deleted 

Scale Variance if 
Item Deleted 

Corrected Item-
Total 

Correlation 

Cronbach's 
Alpha if Item 

Deleted 
Pernyataan Y.1 13.3300 6.749 .691 .758 
Pernyataan Y.2 13.5200 7.000 .533 .804 
Pernyataan Y.3 13.3600 7.081 .512 .810 
Pernyataan Y.4 13.4600 6.938 .620 .778 
Pernyataan Y.5 13.3300 6.466 .698 .753 

 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's 

Alpha N of Items 
.817 5 
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 Uji Normalitas data 

 

 
 
 

Uji Normalitas One sample Kolmogorov Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 
Residual 

N 100 
Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 1.27209418 
Most Extreme Differences Absolute .106 

Positive .106 
Negative -.072 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.062 
Asymp. Sig. (2-tailed) .209 

a. Test distribution is Normal. 
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 Uji Multikolinearitas 

                                                                         Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Tolerance VIF 
1 (Constant) 1.409 .692 2.038 .044   

Brand Image .244 .042 5.802 .000 .558 1.791 
Perceived Quality .650 .052 12.559 .000 .558 1.791 

a. Dependent Variable: Customer 
Satisfaction 

 
 
 

       

 

 Uji Heteroskedastisitas 

 

 Regresi Linier Berganda 

                                                                         Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardize ld 
Coe lfficie lnts 

T Sig. 
Colline larity Statistics 

B Std. E lrror Tolelrance l VIF 

1 (Constant) 1.409 .692 2.038 .044   

Brand Image .244 .042 5.802 .000 .558 1.791 

Perceived Quality .650 .052 12.559 .000 .558 1.791 

a. Delpelndelnt Variable l: Culstomelr 
satisfaction 
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 Uji simultan (F) 

ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 852.546 2 426.273 258.099 .000a 

Residual 160.204 97 1.652   
Total 1012.750 99    

a. Predictors: (Constant), Perceived Quality, Brand Image   

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction   
 

 Uji Parsial ( Uji t) 

                                                                     Coefficientsa 

Modell 

Ulnstandardize ld 
Coe lfficie lnts 

t Sig. 

Colline larity Statistics 

B Std. E lrror Tolelrance l VIF 
1 (Constant) 1.409 .692 2.038 .044   

Brand Image l .244 .042 5.802 .000 .558 1.791 
Pelrce live ld Qulality .650 .052 12.559 .000 .558 1.791 

a. Delpelndelnt Variablel: Culstomelr 
Satisfaction 

        

 
 Koefisien Determinasi 

                                                                Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .918a .842 .839 1.28514 

a. Predictors: (Constant), Perceived Quality, Brand Image      

b. Dependent Variable: Customer Satisfaction      
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Lampiran 4: Surat Pengantar Research & Surat Keterangan Selesai 

Research 
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