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i 
 

ABSTRACT 

 
 
The purpose of this study was to determine and analyze the influence of brand image 
and price on consumer loyalty at the Grand Jamee Syariah Hotel, Medan. The 
research method used was exploratory research, where variables were measured 
using a Likert scale. Data collection methods included interviews, a questionnaire, 
and documentation studies. The population in this study was all 57 customers of the 
Grand Jamee Syariah Hotel, Medan. Sampling was conducted using a saturated 
sampling method, better known as a census. In this study, the population size was 
relatively small, at 57 people. Data processing used SPSS version 23 software, with 
descriptive analysis and multiple regression analysis for hypothesis testing. The 
results showed that: (1) brand image partially influences consumer loyalty at the 
Grand Jamee Syariah Hotel, Medan; (2) price partially influences consumer loyalty 
at the Grand Jamee Syariah Hotel, Medan; (3) There is a simultaneous positive and 
significant influence between brand image and price variables on consumer loyalty 
at the Syariah Grand Jamee Hotel Medan. 
 
Keywords: Brand Image, Price, Consumer Loyalty 
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ABSTRAK 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh brand 
image dan harga terhadap loyalitas konsumen di Hotel Syariah Grand Jamee 
Medan. Metode penelitian yang dilakukan adalah penelitian eksploratif, dimana 
variabel diukur dengan skala likert. Metode pengumpulan data dilakukan dengan 
wawancara (interview), dengan daftar pertanyaan (questionnaire) dan studi 
dokumentasi. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Hotel Syariah 
Grand Jamee Medan. yang berjumlah 57 orang. Penarikan sampel dengan metode 
sampling jenuh atau lebih dikenal dengan istilah sensus. Dalam penelitian ini 
jumlah populasi relatif kecil yaitu sebanyak 57 orang. Pengolahan data 
menggunakan perangkat lunak SPSS versi 23, dengan analisis deskriptif dan 
pengujian hipotesis analisis regresi berganda.  Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa: (1) secara parsial variabel brand image mempengaruhi loyalitas konsumen 
di Hotel Syariah Grand Jamee Medan; (2) secara parsial variabel harga 
mempengaruhi loyalitas konsumen di Hotel Syariah Grand Jamee Medan; (3) 
secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel brand 
image dan harga terhadap loyalias konsumen di Hotel Syariah Grand Jamee Medan 

 
Kata kunci: Brand Image, Harga, Loyalitas Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Untuk melakukan berbagai aktivitas dalam rangka memenuhi kebutuhan 

hidup. Aktivitas yang padat serta kondisi kehidupan di perkotaan memicu 

timbulnya kejenuhan bahkan stress. Hal tersebut pada akhirnya menimbulkan 

kesadaran masyarakat akan kebutuhan hiburan. Salah satu cara untuk memenuhi 

kebutuhan tersebut adalah dengan berwisata. Pariwisata di Indonesia merupakan 

sektor ekonomi penting. Perkembangan industri pariwisata di Indonesia telah 

memberikan peran yang cukup signifikan terhadap pertumbuhan ekonomi. Hal 

tersebut dibuktikan dengan posisi kepariwisataan Indonesia yang menempati urutan 

kedua dari segi penerimaan devisa setelah komoditas minyak kelapa sawit 

berdasarkan pada data kementerian pariwisata tahun 2023.  

Menurut data statistik kunjungan wisatawan menunjukkan tren yang 

meningkat selama beberapa tahun terakhir dan mencapai jumlah kunjungan 

tertinggi pada tahun 2023, yaitu sebanyak 14,04 juta kunjungan (Kemenpar, 2023). 

Dari hasil data statistik tersebut, diketahui bahwa Indonesia memiliki potensi 

perkembangan pariwisata yang besar, sehingga diharapkan kepariwisataan 

Indonesia mampu menjadi pendorong peningkatan pembangunan.  

Salah satu provinsi di Indonesia yang menjadi pilihan destinasi wisatawan 

adalah Provinsi Sumatera Utara. Sumatera Utara menjadi Provinsi yang paling 

sering dikunjungi oleh para wisatawan karena memiliki 628 objek wisata yang 

tersebar di seluruh wilayah Sumatera Utara. Berdasar pada data dari BPS Provinsi 
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Sumatera Utara kunjungan wisatawan Sumatera Utara hingga pada tahun 2023 

mencapai angka 247.166 juta orang (BPS Provinsi Sumatera Utara, 2023). 

Banyaknya wisatawan yang berkunjung ke Sumatera Utara tersebut akan 

berdampak pada pertumbuhan industri hotel di Sumatera Utara.  

Menurut data Badan Pusat Statistik Provinsi Sumatera Utara hingga per 

tahun 2021 jumlah hotel yang berada di Sumatera Utara berjumlah 139 Hotel 

dengan berklasifikasi bintang 1 sampai 5 (BPS Provinsi Sumatera Utara). Salah satu 

kota yang di Sumatera Utara yang menjadi destinasi wisata dan memiliki 

akomodasi hotel berbintang adalah Kota Medan. Hal tersebut dikarenakan 

keunggulan Kota Medan dari segi geografis dan banyaknya destinasi wisata yang 

dapat dikunjungi mulai dari wisatawa alam, religi, sejarah, dan kuliner. Berdasar 

pada data dari Dinas Kebudayaan dan Pariwista Kota Medan, dapat diketahui 

jumlah wisatawan yang berkunjung ke Kota Medan pada tahun 2023 mencapai 

7.040.000 orang yang membuat membuat jumlah akomodasi hotel di Kota Medan 

pun meningkat. Menurut BPS Provinsi Sumatera Utara, sampai pada tahun 2023, 

tercatat ada 31 hotel di Kota Medan yang berklasifikasi bintang 1 sampai 5 (BPS 

Provinsi Sumatera Utara, 2023). Adanya persaingan tersebut membuat pengelola-

pengelola hotel harus memiliki keuntungan kompetitif yang menjadi pembeda hotel 

tersebut dengan hotel lainnya, sehingga industri hotel di Indonesia khususnya di 

Kota Medan telah harus menerapkan strategi yang tepat untuk memenangkan 

persaingan.  

Terdapat dua strategi yang saat ini banyak digunakan oleh pengelola hotel 

untuk memeproleh keuntungan  kompetitif terhadap pesaingnya yaitu, low-cost 

leadership dan mengembangkan loyalitas pelanggan yang menguntungkan bagi 
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pelanggannya (Kotler, 2018) loyalitas pelanggan merupakan kondisi dimana 

pelanggan mempunyai sikap positif terhadap suatu produk, mempunyai komitmen 

terhadap produk tersebut dan bermaksud melakukan pembelian ulang di masa yang 

akan datang. Terciptanya loyalitas pelanggan memungkinkan perusahaan 

mengembangkan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Selain itu biaya 

yamg dibutuhkan untuk menarik pelanggan baru juga jauh lebih besar dibandingkan 

biaya untuk mempertahankan pelanggan yang loyal pada perusahaan (Kotler dan 

Keller, 2020). 

Loyalitas pelanggan sendiri tidak dapat dipisahkan dari citra merek dan 

harga. Kalangan praktisi maupun akademisi sepakat bahwa citra merek dan harga 

dan loyalitas terkait secara erat dan tak terpisahkan. Tetapi pola hubungan antara 

keduanya bersifat asimetri mengingat konsumen yang loyal kebanyakan konsumen 

yang terpuaskan, tetapi tidak semua  konsumen bermakna loyalitas (Swastha, 2019)  

Citra merek (brand image). Citra merupakan asset tidak berwujud 

(intangible assets) yang berharga dari perusahaan. Citra positif memungkinkan 

sebuah perusahaan untuk mendapatkan nilai reputasi dan keunggulan kompetitif 

(Swastha, 2019) citra hotel berdampak pada sikap dan perilaku pengunjung 

terhadap hotel. Keberhasilan hotel dalam membentuk citranya dipengaruhi oleh 

beberapa faktor misalnya, kelengkapan sarana dan prasarana, sejarah dan 

keberhasilan dalam memberikan pelayanan terhadap pengunjung yang datang ke 

hotel.  

Penelitian ini menggunakan objek Hotel Syariah Grand Jame. Hotel Syariah 

Grand Jame  ini merupakan satu-satunya hotel yang menyajikan pelayanan dan 

fasilitas ala daerah Ring Road Medan dengan pemandangan perkotaan dan indah. 
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Hotel Syariah Grand Jame juga merupakan salah satu dari 15 hotel dengan sarana 

yan strategis di Medan (Rizal et al., 2016). Mengingat bahwa Hotel Syariah Grand 

Jamee baru mulai beroperasi sejak tahun 2012 lalu dan dapat dikatakan sebagai 

hotel yang relatif baru di kota Medan, dengan lokasi yang berada di pusat kota serta 

pemandangan indah membuatnya sudah dapat diklasifikasikan sebagai salah satu 

hotel terbaik di Kota Medan dengan citra yang baik dimata umum dan dengan 

fasilitas yang dapat memuaskan pengunjung.  

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui sejauh mana citra merek (Brand 

Image) dan Harga Hotel Syariah Grand Jame berdasarkan perspektif kesesuaian 

antara pelayanan hotel yang diharapkan dengan kinerja pelayanan terbaik yang 

diterima pengunjung hotel. Apabila pelayanan tidak sesuai seperti yang diharapkan  

oleh pengunjung, maka hal tersebut akan berpengaruh pada tingkat loyalitas 

terhadap Hotel Syariah Grand Jame, tentunya pengunjung tidak akan loyal dan 

berakibat terhadap turunnya kunjungan pengunjung ke Hotel Syariah Grand Jame. 

Syariah Grand Jamee Medan terhadap loyalitas.  seperti yang terlihat pada 

tabel hasil pra survey di bawah ini, yaitu:  

Tabel 1. Hasil Pra-Survey  Hotel Syariah Grand Jamee Medan 
No Pertanyaan Ya Tidak 

Orang % Orang % 
1 Apakah Hotel Syariah Grand Jamee sudah lama anda 

kenal? 15 50 15 50 

2 Apakah anda selalu memilih Hotel Syariah Grand 
Jamee sebagai tempat menginap jika berkunjung ke 
Medan? 

20 55,7 10 33,3 

3 Apakah anda merasa harga kamar dan pelayanan 
Hotel sudah sesuai? 22 73,3 8 26,7 

Rata-Rata 19 63,3 11 36,7 
Sumber: Hasil Prasurvey Tahun 2025 
 Dari survey awal yang dilakukan oleh Penulis terhadap loyalitas,  ada 

beberapa konsumen yang merasa mereka belum memiliki loyalitas yang 

sepenuhnya kepada Hotel Syariah Grand Jame, Hal tersebut disebabkan oleh Citra 
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Merek ( Brand Image) .Dimana tingkat dikenalnya hotel tersebut  oleh konsumen 

belum begitu tinggi, belum banyak masyarakat yang mengenal hotel tersebut. 

Kemudian reputasi), sebuah brand image yang terbukti belum mempunyai 

mempunyai “track record” Atau adanya event besar yang membuat hotel tersebut 

terkenal. 

 Selain Brand Image, Harga juga menjadi kendala hotel tersebut kurang 

digemari oleh konsumen, Harganya relative  

 Dari penelitian sebelumnya oleh Krisnasakti Afif Rizal dkk “Pengaruh 

Brand Image dan Harga terhadap Loyalitas Konsumen Hotel Ubud Malang” didapat 

hasil analisis awal yang dilakukan menunjukan bahwa indikator yang digunakan 

valid untuk mengukur variabel yang ada. Hasil analisis selanjutnya mendapati 

bahwa dari ketiga variabel yang digunakan dalam penelitian ini, harga menjadi 

variabel yang paling dominan dalam mempengaruhi loyalitas konsumen dengan 

koefisien regresi sebesar 0,397 diikuti variabel Citra merek dengan koefisien regresi 

sebesar 0,260.. begitu juga dengan penelitian yang dilakukan oleh Tuti 

Astari,Winata Wira,Roni Kurniawan” Pengaruh Harga dan Citra merek  Terhadap 

loyalitas konsumen, didapat hasil jika variable harga dan citra merek memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalita, baik secara partial maupun simultan. 

 Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh Siti Nurma Rosmitha 2019 

dengan judul “Pengaruh Harga dan citra merek  Terhadap loyalitas Kartu Paket 

Internet  Dari hasil penelitian menunjukkan jika harga dan citra merek tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Berdasarkan uraian latar belakang diatas 

maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang dituangkan dalam judul: 

“Pengaruh Citra Merek dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Hotel 
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Syariah Grand Jame Medan)” 

 
1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah brand image berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Hotel 

Syariah Grand Jamee Medan? 

2. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen pada Hotel Syariah 

Grand Jamee Medan? 

3. Apakah brand image dan harga secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas 

konsumen pada Hotel Syariah Grand Jamee Medan? 

 
1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan uraian latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 

tujuan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Untuk Mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas konsumen pada 

Hotel Syariah Grand Jamee Medan.  

2. Untuk Mengetahui pengaruh Harga terhadap Loyalitas Konsumen Hotel 

Syariah Grand Jamee Medan . 

3. Untuk Mengetahui pengaruh brand image dan Harga secara simultan  terhadap 

Loyalitas Konsumen pada Hotel Syariah Grand Jame Medan. 

 
1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah dan tujuan penelitian di atas, penelitian ini 

diharapkan dapat bermanfaat terutama bagi: 

1. Manfaat Akademis 
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Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan 

ilmu manajemen, khususnya pada kajian tentang brand image, harga, dan 

loyalitas konsumen dan menjadi referensi bagi mahasiswa, akademisi, maupun 

peneliti selanjutnya yang tertarik meneliti topik serupa. 

2. Manfaat Praktis 

Bagi Hotel Gand Jamee Medan hasil penelitian ini dapat digunakan untuk 

meningkatkan kualitas pelayanan dan strategi pemasaran sehingga mampu 

memperkuat loyalitas konsumen. Bagi praktisi bisnis perhotelan menjadi 

masukan untuk mengembangkan strategi pemasaran yang tepat berbasis brand 

image dan harga dan bagi masyarakat memberi wawasan tentang bagaimana 

citra merek dan harga berperan penting dalam loyalitas konsumen pada sebuah 

hotel. 

----------------------------------------------------- 
© ️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 29/9/26 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)29/9/26 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

 Istiqfar Mustakim - Pengaruh Brand Image dan Harga terhadap Loyalitas Konsumen ....



8 
 

BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1 Loyalitas Konsumen 

2.1.1 Pengertian Loyalitas Konsumen 

Menurut Kotler dan Amstrong (2021) a loyal customer has a specific bias 

about what to buy and from whom. Two important conditions associated with 

loyalty and total share of customer. Many companies operate under the false 

impression that a retained customer is automatically a loyal customer. Lebih lanjut 

Griffin menyatakan bahwa Loyalty is defined as non-random purchase expressed 

over time by some decision-making unit. Pengertian tentang konsumen yang loyal 

menurut Griffin (2016) adalah ”a loyal customer is one who makes regular repeat 

purchases, purchase across product lines, refers others and demonstrates on 

immunity to the pull of the competition”. Hal ini menunjukkan bahwa konsumen 

yang loyal merupakan konsumen yang memiliki ciri-ciri atau kriteria antara lain 

melakukan pembelian atau menggunakan produk/jasa secara berulang pada badan 

usaha yang sama, membeli atau menggunakan lini produk dan jasa yang ditawarkan 

oleh badan usaha yang sama, memberitahukan kepada orang lain tentang kepuasan-

kepuasan yang didapat pelanggan dari badan  usaha tersebut dan menunjukkan 

kekebalan terhadap tawaran-tawaran dari badan usaha pesaing. Loyalitas telah 

diakui sebagai faktor dominan yang mempengaruhi keberhasilan bisnis saat ini, 

karena loyalitas konsumen (customer loyalty) telah menjadi tujuan strategis yang 

paling penting dari perusahaan dalam kurun waktu belakangan ini.  

Menurut Kotler, (2018) “loyalitas pelanggan merupakan perilaku yang 
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terkait dengan sebuah produk, termasuk kemungkinan memperbaharui kontrak 

merek di masa yang akan datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah 

dukungannya terhadap merek, berapa keinginan pelanggan untuk meningkatkan 

citra positif suatu produk”. Jika produk tidak mampu memuaskan pelanggan, 

pelanggan akan bereaksi dengan cara exit (pelanggan menyatakan berhenti membeli 

merek atau produk) dan voice (pelanggan menyatakan ketidakpuasan langsung pada 

perusahaan).  

Menurut Kotler dan Amstrong (2021) “loyalitas pelanggan didefinisikan 

sebagai orang yang membeli, khusunya yang membeli secara teratur dan berulang-

ulang”. Pelanggan merupakan seseorang yang terus menerus dan berulang kali 

datang ke suatu tempat yang sama untuk memuaskan keinginannya dengan 

memiliki suatu produk atau mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa 

tersebut. Sementara itu, Griffin (2016) juga menjelaskan bahwa pelanggan yang 

loyal adalah pelanggan yang memiliki ciri-ciri antara lain melakukan pembelian 

secara berulang-ulang pada badan usaha yang sama secara teratur, membeli lini 

produk dan jasa yang ditawarkan oleh badan usaha yang sama, memberitahukan 

kepada orang lain tentang kepuasan-kepuasan yang didapat dari badan usaha, dan 

menunjukkan kekebalan terhadap tawaran-tawaran dari badan usaha pesaing. 

Berdasarkan uraian penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

loyalitas pelanggan merupakan komitmen dan kesetiaan terhadap suatu produk, 

jasa, atau merek yang tercermin dari keinginan untuk terus melakukan pembelian 

ulang serta menolak beralih ke pesaing meskipun terdapat banyak alternatif di 

pasar. Loyalitas pelanggan tidak hanya ditunjukkan melalui perilaku pembelian 

yang berulang, tetapi juga melalui sikap positif dan dukungan jangka panjang 
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terhadap merek tersebut. 

 
2.1.2 Faktor Pembentuk Loyalitas Pelanggan 

Proses seorang calon pelanggan menjadi pelangganan yang loyal terhadap 

perusahaan terbentuk melalui beberapa tahapan. Setiap tahap memiliki kebutuhan 

khusus. Dengan mengenali setiap tahap dan memenuhi kebuthan tersebut, 

perusahaan mempunyai peluang yang lebih besar untuk mengubah pembeli menjadi 

pelanggan yang loyal. Menurut Kotler (2018) loyalitas pelanggan memeiliki 

tahapan sesuai dengan customer lifetime value. Tahapan tersebut adalah:  

1. Cognitive Loyalty 

Cognitive loyalty merupakan tahap awal dalam pembentukan loyalitas 

pelanggan yang didasarkan pada pengetahuan dan keyakinan rasional terhadap 

suatu produk atau merek. Pada tahap ini, pelanggan memilih dan tetap 

menggunakan produk karena mereka percaya bahwa produk tersebut memiliki 

keunggulan tertentu seperti kualitas yang lebih baik, harga yang sesuai, dan 

reputasi yang baik dibandingkan dengan pesaing. Loyalitas ini muncul bukan 

karena keterikatan emosional, tetapi karena pertimbangan logis dan 

pengalaman positif yang memperkuat persepsi bahwa merek tersebut mampu 

memberikan nilai terbaik bagi pelanggan. 

2. Affective Loyalty 

Pada tahapan ini kesukaan atau kepuasan pelanggan terhadap suatu merek 

berkembang berdasarkan akumulasi menggunakan produk perusahaan, 

pelanggan cukup rentan berganti merek atau mencoba produk competitor, 

diketahui pelanggan yang berganti merek atau produk mengatakan bahwa 

mereka puas dengan merek atau produk sebelumnya.sehingga perusahaan lebih 
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menginginkan pelanggan ada pada tahap loyalitas yang lebih dalam.  

3. Conative Loyalty  

Conative loyalty merupakan komitmen untuk membeli kembali spesifik 

terhadap suatu merek. Tahap kognatif dipengaruhi oleh pengalaman positif 

yang dirasakan pelanggan setelah berkali kali menggunakan produk atau merek 

tersebut. Pada tahap loyalty ini pelanggan mempunyai komitmen yang cukup 

dalam untuk menggunakan produk atau merek perushaan.  

4. Action Loyalty  

Action loyalty merupakan tahap terakhir dari tahap loyalty, dimana cognitive 

loyalty focus kepada aspek kinerja dan merek, affective loyalty focus terhadap 

bagaimana sebuah merek disukai oleh pelanggan, sedangkan conative loyalty 

diekspresikan dalam komitmen atau niat pelanggan untuk membeli kembali 

suatu merek. Action loyalty merupakan sebuah komitmen untuk aksi atau 

tindakan membeli kembali sebuah produk atau merek. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa faktor 

pembentuk loyalitas pelanggan merupakan proses bertahap yang dimulai dari 

keyakinan hingga tindakan nyata dalam memilih dan menggunakan suatu merek 

secara berulang. Dengan memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan pada 

setiap tahapannya, perusahaan dapat menciptakan hubungan emosional dan 

kepercayaan yang kuat sehingga terbentuk loyalitas pelanggan yang berkelanjutan. 

2.1.3 Indikator Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen merupakan bentuk kesetiaan konsumen terhadap suatu 

produk atau jasa yang ditunjukkan melalui pembelian berulang secara konsisten dan 

kecenderungan untuk tidak beralih ke merek lain. Menurut Kotler (2018) loyalitas 
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konsumen dapat diukur dengan indikator sebagai berikut: 

1. Repeat Purchase 

Repeat purchase atau pembelian ulang adalah indikator yang menunjukkan 

sejauh mana pelanggan secara konsisten membeli kembali produk atau jasa dari 

perusahaan yang sama. Perilaku ini mencerminkan kepuasan dan kepercayaan 

pelanggan terhadap kualitas produk, pelayanan, serta nilai yang diberikan oleh 

perusahaan. Semakin sering pelanggan melakukan pembelian ulang, semakin 

tinggi tingkat loyalitasnya, karena hal tersebut menandakan adanya hubungan 

emosional dan preferensi yang kuat terhadap merek dibandingkan dengan 

pesaing. 

2. Retention 

Retention merupakan kemampuan suatu perusahaan dalam mempertahankan 

pelanggan agar tetap menggunakan produk atau layanan dalam jangka waktu 

yang panjang. Retention mencerminkan seberapa besar kepuasan, kepercayaan, 

dan keterikatan emosional pelanggan terhadap merek, sehingga mereka tidak 

mudah beralih ke pesaing. Tingginya tingkat retention menunjukkan 

keberhasilan perusahaan dalam membangun hubungan jangka panjang dengan 

pelanggan melalui kualitas produk, pelayanan yang konsisten, serta 

pengalaman yang positif selama berinteraksi dengan suatu perusahaan. 

3. Referalls 

Referalls merupakan bentuk kesetiaan konsumen yang ditunjukkan melalui 

kesediaan mereka untuk merekomendasikan produk atau layanan kepada orang 

lain seperti teman, keluarga, atau rekan kerja. Tindakan referalls ini 

mencerminkan tingkat kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang tinggi 
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terhadap suatu merek, karena mereka tidak hanya melakukan pembelian ulang, 

tetapi juga secara aktif membantu memperluas basis pelanggan suatu 

perusahaan. 

Pelanggan yang loyal cenderung tidak mudah berpindah ke merek lain 

meskipun ada penawaran yang lebih murah atau menarik, sehingga loyalitas 

pelanggan menjadi aset penting bagi perusahaan dalam menjaga keberlangsungan 

dan pertumbuhan bisnis. Kotler (2018) kemudian juga menjelaskan bahwa loyalitas 

pelanggan dapat diukur menggunakan indikator sebagai berikut: 

1. Behavioral Loyalty (Perilaku loyal) 

Behavioral loyalty merupakan tingkah laku membeli ulang suatu merek oleh 

seorang pelanggan terhadap kategori produk tertentu.  mendefinisikan perilaku 

loyal sebagai perilaku sesunguhnya dari konsumen untuk melakukan 

pembalian ulang dan merekomendasikannya. mendefinisikan perilaku loyal 

sebagai perilaku beli konsumen yang ditunjukkan dengan tingginya frekuensi 

konsumen datang ke sebuah toko atau membeli suatu produk. Berdasarkan 

beberapa definisi perilaku loyal di atas dapat disimpulkan bahwa perilaku loyal 

adalah perilaku aktual konsumen yang diwujudkan dalam bentuk pembelian 

ulang maupun kesediaan secara sukarela untuk merekomendasikan kepada 

orang lain tentang sebuah merek.  

2. Attitudinal Loyalty 

Attitudinal loyalty merupakan bentuk kesetiaan pelanggan yang didasarkan 

pada keterikatan emosional, sikap positif, dan komitmen mendalam terhadap 

suatu merek atau produk. Loyalitas ini tercermin dari keyakinan pelanggan 

bahwa merek tersebut memiliki nilai lebih dibandingkan pesaingnya, sehingga 
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pelanggan cenderung memiliki niat untuk terus membeli, merekomendasikan, 

dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan merek tersebut 

meskipun terdapat alternatif lain. 

3. Cognitive Loyalty  

Loyalitas ini merupakan representasi dari apa yang dipercayai oleh pelanggan. 

Dimensi kognitif berisikan persepsi, kepercayaan dan stereotype seorang 

pelanggan mengenai suatu merek. Sikap loyal berfokus pada dasar kognitif 

loyalitas dan isolat pembelian didorong oleh sikap yang kuat dari pembelian 

karena situasional kendala. Pelanggan yang memiliki sikap loyal berkomitmen 

untuk merek atau perusahaan dan mereka melakukan pembelian berulang 

berdasarkan disposisi internal yang kuat  Sikap loyalitas juga dipandang 

sebagai tingkat lampiran psikologis pelanggan dan advokasi sikap terhadap 

organisasi. 

Indikator loyalitas pelanggan merupakan tolak ukur penting dalam menilai 

sejauh mana konsumen memiliki komitmen terhadap suatu merek baik melalui 

pembelian berulang, rekomendasi positif, maupun resistensi terhadap merek 

pesaing. Tingginya tingkat loyalitas pelanggan menunjukkan keberhasilan suatu 

perusahaan dalam menciptakan kepuasan, kepercayaan, dan hubungan emosional 

yang kuat dengan konsumennya. 

2.2 Brand Image (Citra Merek) 

2.2.1 Pengertian Brand Image (Citra Merek) 

Citra merek dapat dianggap sebagai jenis asosiasi yang muncul di benak 

konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. Menurut Tjiptono (2018) 

dimana “Citra merek adalah himpunan keyakinan konsumen mengenai berbagai 
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merek”. Artinya Brand images atau brand description, yakni diskripsi tentang 

asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. Dari sebuah produk 

dapat lahir sebuah merek jika produk itu menurut persepsi konsumen mempunyai 

keunggulan fungsi (functional brand), menimbulkan asosiasi dan citra yang 

diinginkan konsumen (image brand) dan membangkitkan pengalaman tertentu saat 

konsumen berinteraksi dengannya (experiental brand).  

Kotler (2018) mengatakan bahwa citra merek adalah seperangkat keyakinan 

ide dan kesan yang terbentuk oleh seseorang terhadap suatu objek. Image atau citra 

sendiri adalah suatu gambaran, penyerupaan kesan utama atau garis besar bahkan 

bayangan yang dimiliki oleh seseorang tentang suatu merek. Kotler dan Amstrong 

(2021) menyatakan bahwa “brand image adalah himpunan keyakinan konsumen 

mengenai berbagai merek”. Brand image atau brand description merupakan 

deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen terhadap merek tertentu. 

Sebuah produk dapat melahirkan sebuah brand jika produk itu menurut persepsi 

konsumen mempunyai keunggulan fungsi (functional brand), menimbulkan 

asosiasi dan citra yang diinginkan konsumen (brand image) dan membangkitkan 

pengalaman tertentu saat konsumen berinteraksi dengannya.  

Menurut Kotler dan Keller (2020) brand image merupakan ˝the perceptions 

and beliefs held by consumers, as reflected in the associations 31 held in consumer 

memory.˝ Hal ini dapat diartikan sebagaipersepsi dan kepercayaan yang dipegang 

oleh konsumen, yang tercermin atau melekat dalam benak dan memori dari seorang 

konsumen sendiri. Persepsi ini dapat terbentuk dari informasi atau pengalaman 

masa lalu konsumen terhadap merek tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa brand image 
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merupakan persepsi dan kesan yang terbentuk di benak konsumen terhadap suatu 

merek berdasarkan pengalaman, informasi, serta interaksi yang mereka miliki 

dengan produk atau perusahaan tersebut. Brand image mencerminkan bagaimana 

konsumen menilai kualitas, keandalan, dan nilai emosional yang ditawarkan oleh 

merek sehingga dapat mempengaruhi keputusan pembelian dan tingkat loyalitas 

mereka. 

 
2.2.2 Faktor-Faktor Pembentukan Citra Merek  

Brand image merupakan hasil dari kombinasi antara reputasi, identitas 

visual, komunikasi pemasaran, dan pengalaman pelanggan yang secara keseluruhan 

membentuk pandangan positif atau negatif terhadap suatu merek. Menurut Faizi et 

al. (2020) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi brand image, antara lain: 

1. Kualitas atau mutu 

Kualitas atau mutu merupakan faktor utama yang membentuk brand image 

karena mencerminkan sejauh mana produk atau layanan mampu memenuhi 

atau melampaui harapan konsumen. Kualitas yang konsisten dan unggul 

menciptakan kepercayaan, kepuasan, serta persepsi positif terhadap merek di 

benak pelanggan. Selain itu, kualitas yang baik berperan penting dalam 

membangun loyalitas pelanggan, karena konsumen yang merasa puas dengan 

pengalaman mereka cenderung melakukan pembelian ulang dan bersedia 

merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain. 

2. Dapat dipercaya 

Dapat dipercaya merupakan sejauh mana konsumen merasa yakin bahwa suatu 

merek dapat diandalkan, jujur, dan konsisten dalam memenuhi janji serta 

memberikan kualitas yang dijanjikan. Kepercayaan ini muncul melalui 
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pengalaman positif, transparansi, dan tanggung jawab merek dalam 

berinteraksi dengan pelanggan. Ketika sebuah merek mampu menumbuhkan 

rasa percaya, konsumen akan memiliki persepsi positif terhadap merek 

tersebut, yang pada akhirnya memperkuat citra merek dan meningkatkan 

loyalitas pelanggan dalam jangka panjang. 

3. Dapat diandalkan 

Dapat diandalkan merupakan kemampuan suatu merek untuk memenuhi janji 

dan harapan konsumen secara konsisten baik dalam bentuk kualitas produk, 

pelayanan, maupun pengalaman yang diberikan. Merek yang dapat diandalkan 

menciptakan rasa percaya dan keamanan bagi pelanggan karena mereka yakin 

bahwa setiap kali berinteraksi dengan merek tersebut, hasilnya akan 

memuaskan dan sesuai dengan ekspektasi.  

4. Kegunaan atau manfaat 

Kegunaan atau manfaat merupakan persepsi konsumen terhadap sejauh mana 

suatu produk atau jasa mampu memberikan nilai, fungsi, dan solusi atas 

kebutuhan mereka. Ketika konsumen merasakan manfaat nyata dari sebuah 

produk seperti kemudahan penggunaan, kualitas yang baik, atau kemampuan 

memenuhi harapan, maka citra merek akan terbentuk secara positif di benak 

mereka. Semakin tinggi tingkat kegunaan atau manfaat yang dirasakan 

konsumen, maka semakin kuat pula citra merek yang terbentuk, karena 

konsumen akan menilai merek tersebut sebagai pilihan yang bernilai dan dapat 

diandalkan. 

5. Harga 

Harga merupakan elemen penting yang mencerminkan nilai dan posisi suatu 
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merek di benak konsumen. Harga tidak hanya berfungsi sebagai alat tukar 

ekonomi, tetapi juga menjadi indikator kualitas, prestise, dan kepercayaan 

terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Konsumen cenderung menilai 

merek dengan harga tinggi sebagai simbol kualitas dan ekslusivitas, sementara 

harga yang terlalu rendah dapat diasosiakan dengan mutu yang kurang baik.  

6. Citra 

Citra merupakan persepsi atau gambaran yang terbentuk dalam benak 

konsumen terhadap suatu merek berdasarkan pengalaman, informasi, dan 

kesan yang diterima dari berbagai sumber. Citra ini mencerminkan bagaimana 

konsumen menilai kualitas, reputasi, dan kepribadian merek tersebut, sehingga 

menjadi faktor penting dalam pembentukan brand image secara keseluruhan. 

Secara umum, faktor-faktor pembentuk brand image meliputi kualitas, 

kepercayaan, keandalan, kegunaan, harga, dan citra itu sendiri. Kualitas atau mutu 

yang konsisten menciptakan kepuasan dan kepercayaan konsumen, sementara 

keandalan dan dapat dipercaya memperkuat keyakinan bahwa merek mampu 

memenuhi janji dan harapan pelanggan secara berkelanjutan. Kegunaan atau 

manfaat memberikan nilai nyata bagi konsumen, membuat mereka merasa bahwa 

produk atau jasa tersebut relevan dan bermanfaat. Harga turut memengaruhi 

persepsi terhadap nilai dan posisi merek, karena dapat mencerminkan kualitas 

maupun prestise produk.  

 
2.2.3 Indikator Citra Merek  

Secara umum, citra merek (brand image) adalah persepsi, pandangan, dan 

kesan yang terbentuk di benak konsumen terhadap suatu merek berdasarkan 

pengalaman, pengetahuan, dan interaksi mereka dengan produk atau layanan 
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tersebut. Citra merek mencerminkan bagaimana konsumen menilai kualitas, 

keandalan, reputasi, dan nilai emosional dari sebuah merek. Menurut Redo dan 

Iskandar (2018) brand image dapat diukur dengan menggunakan beberapa 

indikator, antara lain:  

1. Recognition (pengenalan) 

Recognition merupakan kemampuan konsumen untuk mengenali suatu merek 

dari elemen-elemen yang melekat padanya seperti logo, warna, slogan, 

kemasan, atau simbol tertentu, bahkan tanpa harus melihat nama merek secara 

langsung. Recognition menunjukkan sejauh mana merek tersebut mampu 

menempel di ingatan konsumen dan mudah diidentifikasi di antara berbagai 

merek pesaing.  

2. Reputation (reputasi) 

Reputation merupakan persepsi atau penilaian publik terhadap kehandalan, 

kejujuran, dan konsistensi suatu merek berdasarkan pengalaman, informasi, 

serta pandangan masyarakat secara keseluruhan. Reputasi juga mencerminkan 

bagaimana merek tersebut dihargai dan dipercaya oleh konsumen baik dari segi 

kualitas produk, pelayanan, maupun etika bisnisnya. Reputasi yang baik akan 

membentuk citra positif di benak konsumen sehingga hal tersebut dapat 

meningkatkan kepercayaan dan loyalitas terhadap merek tersebut. 

3. Affinity (daya tarik) 

Affinity merupakan tingkat kedekatan emosional dan rasa keterikatan yang 

dirasakan konsumen terhadap suatu merek. Affinity menggambarkan sejauh 

mana konsumen memiliki perasaan positif, rasa suka, dan kesetiaan emosional 

terhadap merek tersebut dan bukan hanya karena kualitas produk, tetapi juga 
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dikarenakan nilai, citra, dan pengalaman yang diberikan oleh merek kepada 

mereka. Dengan kata lain, affinity mencerminkan hubungan personal yang kuat 

antara konsumen dengan merek yang dapat meningkatkan loyalitas serta 

mendorong konsumen untuk terus memilih dan bersedia merekomendasikan 

merek tersebut kepada orang lain. 

4. Brand loyalty (kesetiaan merek) 

Brand loyalty merupakan bentuk kesetiaan konsumen terhadap suatu merek 

yang tercermin dari kecenderungan mereka untuk terus membeli dan 

menggunakan produk atau jasa dari merek tersebut meskipun terdapat banyak 

alternatif lain di pasar. Loyalitas ini muncul karena konsumen memiliki 

persepsi positif terhadap citra merek seperti kualitas, kepercayaan, dan 

kepuasan yang konsisten. 

 Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa brand image 

terbentuk melalui kombinasi antara kemampuan merek untuk dikenali 

(recognition), dinilai positif oleh publik (reputation), menciptakan kedekatan 

emosional dengan konsumen (affinity), serta mempertahankan kesetiaan pelanggan 

(brand loyalty). Keempat aspek ini saling berkaitan dan berperan penting dalam 

membangun persepsi menyeluruh terhadap suatu merek di benak konsumen. 

 

2.3 Harga 

2.3.1 Pengertian Harga 

Harga merupakan sejumlah uang yang dibebankan pada suatu produk 

tertentu. Industri menetapkan harga dalam bermacam metode. Di perusahaan- 

perusahaan besar, penetapan harga umumnya ditangani oleh para manajer divisi 
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maupun manajer lini produk.  harga merupakan suatu hal yang diberikan dalam 

pertukaran untuk mendapatkan sesuatu barang maupun jasa (Rizal et al., 2019). 

Menurut Redo dan Iskandar (2018) dalam proses menentukan keputusan 

pembelian, konsumen cenderung akan lebih menggali informasi mengenai harga, 

dimana hal ini merupakan hal yang sangat diperlukan, sebab persepsi konsumen 

mengenai harga suatu produk dapat dijadikan sebagai suatu standarisasi mutu 

produk berdasarkan nilai harga pada produk tersebut.  

Tjiptono (2018) menjelaskan bahwa harga merupakan sejumlah uang yang 

memiliki manfaat tertentu yang digunakan untuk memperoleh suatu jasa atau 

produk tertentu. Sementara itu, Kotler (2018) juga menjelaskan bahwa harga 

merupakan sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk  maupun jasa, dan 

jumlah dari nilai yang ditukar oleh konsumen untuk mendapatkan utilitas atau 

manfaat dari memiliki atau menggunakan suatu produk maupun jasa.  

Menurut Swastha (2019) harga merupakan sejumlah uang yang digunakan 

untuk memperoleh suatu benda maupun jasa. Harga ialah sejumlah uang yang 

digunakan untuk mendapatkan produk-produk tertentu berupa barang atau jasa. 

Harga tidak hanya diperuntukkan untuk pembelian yang dilakukakan dipasar 

maupun supermarket saja, harga juga dapat diperuntukan untuk proses jual beli 

secara online dimarketplace maupun dimedia sosial. Sedangkan menurut Kotler dan 

Keller (2020) harga merupakan elemen dalam bauran pemasaran yang tidak hanya 

menentukan pendapatan maupun keuntungan namun harga juga dapat berupa cara 

mengkomunikasikan proporsi nilai dari suatu produk.  

Berdasarkan uraian penjelasan di atas, maka dapat disimpulkan bahwa harga 

merupakan sejumlah nilai yang harus dibayar oleh konsumen untuk memperoleh 
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suatu barang atau jasa yang mencerminkan nilai tukar antara produk dengan 

manfaat yang diterima. Harga tidak hanya berfungi sebagai alat transaksi, tetapi 

juga sebagai indikator dari kualitas dan citra produk di mata konsumen. Penetapan 

harga yang tepat sangat penting karena dapat mempengaruhi keputusan pembelian, 

tingkat permintaan, serta daya saing suatu produk di pasar. 

 
2.3.2 Metode Penentuan Harga 

Harga memiliki peran penting dalam kegiatan pemasaran karena menjadi 

salah satu faktor utama yang mempengaruhi persepsi konsumen terhadap kualitas 

dan nilai suatu produk. Menurut Widyana dan Simangunson (2021) metode 

penetapan harag dikelompokkan menjadi empat kategori, antara lain: 

1. Metode penetapan berbasis permintaan. 

Metode penetapan berbasis permintaan merupakan salah satu pendekatan 

dalam penetapan harga yang didasarkan pada persepsi nilai dan tingkat 

permintaan konsumen terhadap suatu produk atau jasa. Dalam metode ini, 

harga ditentukan bukan semata-mata dari biaya produksi atau harga pesaing, 

melainkan dari seberapa besar konsumen bersedia membayar sesuai dengan 

manfaat, kualitas, dan kepuasan yang mereka rasakan. Dengan kata lain, 

semakin tinggi permintaan atau nilai yang dirasakan oleh konsumen terhadap 

suatu produk tersebut, maka harga yang ditetapkan pun cenderung lebih tinggi. 

2. Metode penetapan berbasis biaya 

Metode penetapan berbasis biaya merupakan suatu pendekatan dalam 

penetapan harga yang didasarkan pada total biaya produksi atau penyediaan 

suatu produk atau jasa, kemudian ditambah dengan sejumlah marjin 

keuntungan yang diinginkan oleh perusahaan. Dalam metode ini, perusahaan 
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terlebih dahulu menghitung seluruh biaya tetap dan variabel yang dikeluarkan 

untuk menghasilkan suatu produk, lalu menambahkan persentase keuntungan 

tertentu untuk menentukan harga jual. Tujuannya adalah agar perusahaan dapat 

menutup seluruh biaya operasional sekaligus memperoleh laba yang sesuai 

dengan target. 

3. Metode penetapan berbasis laba 

Metode penetapan berbasis laba merupakan suatu pendekatan dalam penetapan 

harga yang berfokus pada pencapaian tingkat keuntungan tertentu sebagai 

tujuan utama perusahaan. Dalam metode ini, harga produk atau jasa ditentukan 

dengan cara menambahkan marjin laba yang diinginkan di atas total biaya 

produksi dan operasional.  

4. Metode penetapan berbasis persaingan 

Metode penetapan berbasis persaingan merupakan suatu pendekatan dalam 

penetapan harga yang didasarkan pada harga yang ditetapkan oleh pesaing di 

pasar. Dalam metode ini, perusahaan tidak hanya mempertimbangkan biaya 

produksi atau permintaan konsumen, tetapi juga memperhatikan strategi harga 

yang diterapkan oleh kompetitor untuk menentukan harga produknya agar tetap 

kompetitif. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa metode 

penetapan harga merupakan strategi penting dalam menentukan keberhasilan suatu 

produk atau jasa di pasar. Pemilihan metode penetapan harga yang tepat harus 

mempertimbangkan berbagai faktor seperti biaya produksi, kondisi pasar, tingkat 

persaingan, serta persepsi nilai dari konsumen. Harga yang ditetapkan tidak hanya 

berfungsi sebagai alat untuk memperoleh keuntungan, tetapi juga sebagai cerminan 
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dari kualitas dan citra merek di mata konsumen. 

 
2.3.3 Indikator Harga  

Harga merupakan salah satu indikator penting dalam menilai strategi 

pemasaran suatu produk atau jasa karena berperan langsung dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. Menurut Kotler (2018) terdapat 4 indikator harga, 

antara lain: 

1. Keterjangkauan harga 

Keterjangkauan harga merupakan salah satu indikator penting dalam penilaian 

harga yang mencerminkan sejauh mana harga suatu produk atau layanan dapat 

dijangkau oleh daya beli konsumen. Indikator ini menilai apakah harga yang 

ditetapkan sesuai dengan kemampuan ekonomi target pasar, sehingga 

konsumen merasa bahwa harga tersebut wajar dan layak untuk produk atau jasa 

yang ditawarkan. Semakin tinggi tingkat keterjangkauan harga yang dimiliki 

oleh suatu produk, maka semakin besar pula kemungkinan konsumen untuk 

melakukan pembelian dan menunjukkan loyalitas terhadap produk tersebut. 

2. Adanya persaingan 

Adanya persaingan merupakan kondisi dimana suatu perusahaan harus 

memperhatikan harga yang ditetapkan oleh pesaing dalam pasar agar tetap 

kompetitif dan mampu menarik minat konsumen. Adanya persaingan harga 

akan mendorong perusahaan untuk menentukan strategi penetapan harga yang 

tepat baik melalui penyesuaian harga, pemberian diskon, maupun peningkatan 

nilai produk tanpa harus menurunkan kualitas. Dengan adanya persaingan, 

konsumen memperoleh lebih banyak pilihan dan perusahaan dituntut untuk 

terus berinovasi dalam menjaga keseimbangan antara harga, kualitas, dan 
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kepuasan pelanggan. 

3. Asumsi harga 

Asumsi harga merupakan anggapan atau persepsi yang dimiliki konsumen 

terhadap tingkat harga suatu produk atau jasa berdasarkan penilaian pribadi, 

pengalaman sebelumnya, maupun informasi yang diperoleh dari lingkungan. 

Asumsi harga mencerminkan bagaimana konsumen menilai apakah harga yang 

ditawarkan sesuai dengan kualitas, manfaat, dan nilai yang mereka harapkan. 

Asumsi ini berperan penting dalam keputusan pembelian, karena konsumen 

cenderungan memilih produk yang dianggap memiliki harga wajar. 

4. Kesesuaian harga 

Kesesuaian harga menggambarkan sejauh mana harga suatu produk atau jasa 

dianggap wajar dan sepadan dengan kualitas, manfaat, serta nilai yang diterima 

oleh konsumen. Kesesuaian harga mencerminkan persepsi konsumen terhadap 

keadilan antara harga yang dibayar dengan apa yang mereka peroleh. Apabila 

konsumen merasa bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas dan 

pelayanan yang diberikan, maka mereka cenderung puas dan memiliki loyalitas 

terhadap produk tersebut. 

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disimpulkan bahwa indikator harga 

meliputi keterjangkauan harga, adanya persaingan, asumsi harga, dan kesesuaian 

harga. Keempat indikator tersebut berperan penting dalam menilai sejauh mana 

harga suatu produk atau jasa dianggap wajar, kompetitif, dan sesuai dengan nilai 

yang diterima oleh konsumen. 
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2.4 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu merupakan kajian atau hasil penelitian yang telah 

dilakukan oleh peneliti lain sebelumnya dan memiliki keterkaitan dengan topik 

penelitian yang sedang dilakukan (Machali, 2021). Adapun penelitian terdahulu 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah seperti pada tabel berikut: 

Tabel 2. Penelitian Terdahulu 
No Nama Peneliti Judul Hasil Penelitian 
1 Redo dan 

Iskandar (2018) 
Pengaruh Citra Merek dan 
Kualitas Produk Terhadap 
Loyalitas Konsumen 
Sepatu Futsal 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
citra merek dan kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas konsumen. Hal ini 
dapat diartikan bahwa menurun atau 
meningkatnya tingkat loyalitas 
konsumen tergantung dari citra merek 
dan kualitas produk yang diciptakan 
dan sesuai dengan kebutuhan maupun 
keinginan dari para konsumen pada 
produk sepatu futsal. 

2 Widyana dan 
Simangunsong 
(2021) 

Pengaruh Citra Merek 
Terhadap Loyalitas 
Pelanggan (Studi Padateh 
Pucukharum) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
citra merek berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Dari hasil penelitian juga 
diperoleh bahwa gambaran citra merek 
pada produk Teh Pucuk Harum berada 
pada interval cukup kuat dan kuat, 
dimana hal ini dapat menunjukkan 
bahwa citra merek produk Teh Pucuk 
Harum adah cukup kuat dalam 
meningkatkan loyalitas pelanggan. 

3 Rizal et al. (2019) Pengaruh Citra Merek dan 
Harga Terhadap Loyalitas 
Pelanggan Sepatu Merek 
Nike di Singaraja Futsal 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
citra merek dan harga berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan. Hal ini menunjukkan 
bahwa loyalitas pelanggan yang 
dimiliki oleh Nike dipengaruhi cukup 
kuat oleh citra merek dan harga suatu 
produk. 

4 Manullang  
(2017) 

Analisis Pengaruh Citra 
Merek dan Kepuasan 
Pelanggan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Sim 
Card Telkomsel (Studi 
Kasus Pada Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi 
Universitas Katolik Santo 
Thomas Sumatera Utara) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
citra merek dan kepuasan pelanggan 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. Hal ini dapat 
diartikan bahwa baik citra merek 
maupun kepuasan pelanggan 
memberikan dampak yang signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 

5 Pungoh (2013) Kualitas Pelayanan, 
Kualitas Produk dan Harga 
Pengaruhnya Terhadap 
Loyalitas Pelanggan Kartu 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan, kualitas produk, 
dan harga secara simultan berpengaruh 
signifikan terhadap loyalitas 
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No Nama Peneliti Judul Hasil Penelitian 
AS Telkomsel di Kota 
Manado 

pelanggan. Kemudian kualitas 
pelayanan dan kualitas produk secara 
parsial berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, 
sedangkan harga secara parsial tidak 
berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas pelanggan. 

Sumber: Data diolah (2025) 

 
2.5 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual merupakan suatu rancangan atau peta berpikir yang 

menggambarkan hubungan antara varabel-variabel yang akan diteliti berdasarkan 

teori-teori, hasil penelitian terdahulu, serta pemikiran peneliti (Machali, 2021). 

Kerangka konseptual dalam penelitian ini merupakan gambaran antara variabel 

independen dengan variabel dependen, dimana dalam hal ini variabel independen 

yang digunakan adalah citra merek (X1) dan harga (X2) terhadap variabel dependen 

yaitu loyalitas pelanggan (Y). 

1. Pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan 

Citra merek merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, hal ini dikarenakan citra merek mencerminkan persepsi dan 

penilaian konsumen terhadap suatu produk atau perusahaan yang terbentuk 

melalui pengalaman, kualitas, dan kepercayaan yang dirasakan. Felicia et al. 

(2024) menjelaskan bahwa ketika konsumen memiliki pandangan positif 

terhadap merek, mereka cenderung merasa puas, percaya, dan memiliki ikatan 

emosional dengan produk tersebut. Kemudian Tarigan dan Setyanto (2024) 

juga menjelaskan bahwa citra merek yang kuat mampu menciptakan kesetiaan 

pelanggan karena konsumen merasa yakin bahwa produk yang mereka pilih 

memiliki nilai lebih dibandingkan pesaing. Penelitian sebelumnya yang pernah 
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dilakukan oleh Najamudin dan Amalia (2024) dan penelitian Putri et al. (2024) 

menemukan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan. Kemudian penelitian lainnya yang pernah dilakukan 

sebelumnya oleh Rizal dan Ismail (2025) serta penelitian yang pernah 

dilakukan oleh Shella et al. (2024) yang juga menemukan bahwa citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

2. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan 

Harga merupakan salah satu faktor yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan, hal ini dikarenakan harga mencerminkan nilai dan manfaat yang 

diterima konsumen dibandingkan dengan biaya yang mereka keluarkan. Ketika 

konsumen merasa bahwa harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk 

atau jasa yang diperoleh, maka mereka akan merasa puas dan cenderung 

melakukan pembelian ulang. Sholikhah dan Hadita (2023) menjelaskan bahwa 

harga yang kompetitif dan wajar dapat menciptakan persepsi positif terhadap 

merek, sehingga meningkatkan kepercayaan dan kesetiaan pelanggan, 

penetapan harga yang tepat menjadi strategi penting bagi perusahaan dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan di tengah persaingan pasar yang semakin 

ketat. Penelitian sebelumnya yang pernah dilakukan oleh Hariono dan Marlina 

(2021) dan penelitian yang pernah dilakukan oleh Sandi et al. (2022) 

menemukan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Kemudian penelitian lainnya yang pernah dilakukan sebelumnya 

oleh Dewi dan Budiarti (2021) serta penelitian yang pernah dilakukan oleh 

Maulidio dan Dwiastanti (2022) juga menemukan bahwa harga berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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Secara keseluruhan, citra merek dan harga bekerja bersama-sama untuk 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. Kombinasi yang tepat antara citra merek dan 

harga yang kompetitif dapat secara signifikan meningkatkan loyalitas pelanggan 

dan meningkatkan penjualan produk. Adapun kerangka konseptual dalam 

penelitian ini adalah seperti pada gambar berikut: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 
 
 
2.6 Hipotesis Penelitian  

Berdasarkan rumusan masalah dan kerangka konseptual di atas, maka 

hipotesis atau dugaan sementara dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

H1 : Brand image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan pada Hotel Syariah Grand Jamee Medan. 

H2 : Harga berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

pada Hotel Syariah Grand Jamee Medan. 

H3 : Brand image dan harga secara simultan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan pada Hotel Syariah Grand Jamee Medan. 

 

 

Harga (X2) 

Loyalitas 
Pelanggan (Y) 

Citra Merek (X1) 
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BAB III 

METODELOGI PENELITIAN 

 
 

3.1 Jenis Penelitian 

 Jenis penelitian ini ialah Penelitian kuantitatif, yaitu mendeskripsi secara 

sistmatis, faktual, dan akurat terhadap suatu perlakuan pada wilayah tertentu. 

Penelitian tersebut mengumpulkan data yang berupa angka, atau data berupa kata 

kata atau kalimat yang dikonversi menjadi data yang berbentuk angka. Data yang 

berupa angka tersebut diolah dan dianalisis untuk mendapatkan suatu informasi 

tersebut. Penelitian kuantitatif dikembangkan dengan menggunakan model-model 

matematis, teori-teori dan hipotesis (Sugiyono, 2021). 

 

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian merupakan tempat atau wilayah spesifik dimana suatu 

penelitian dilakukan untuk mengumpulkan data dan informasi yang relevan dengan 

masalah atau fenomena yang diteliti. Pemilihan lokasi penelitian dilakukan 

berdasarkan pertimbangan kesesuaian dengan tujuan penelitian, ketersediaan data, 

serta representativitas lokasi tersebut terhadap populasi atau objek yang menjadi 

fokus penelitian (Machali, 2021). Penelitian ini dilakukan di Hotel Syariah Grand 

Jamee yang berlokasi di Jalan Gagak Hitam No. 92 Sei Sikambing B, Medan 

Sunggal, Kota Medan Sumatera Utara 20122 yang merupakan salah satu hotel 

syariah yang ada di kota Medan. Pemilihan lokasi penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan informasi yang kaya dengan data-data penunjang untuk penelitian ini 
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sehingga dapat membantu penyelesaian berbagai permasalahan yang ada dilokasi 

penelitian. 

 
3.2.2 Waktu Penelitian 

Waktu penelitian merupakan periode atau rentang waktu yang digunakan 

untuk melaksanakan seluruh tahapan penelitian mulai dari perencanaan, 

pengumpulan data, analisis, hingga pelaporan hasil penelitian. Penentuan waktu 

penelitian penting agar kegiatan penelitian dapat dilakukan secara sistematis dan 

terukur, serta mempermudah peneliti dalam mengatur jadwal, sumber daya, dan 

pengumpulan data sesuai dengan rencana yang telah ditetapkan (Machali, 2021). 

Penelitian ini direncanakan akan dilakukan kurang lebih 6 (enam) bulan yakni mulai 

dikeluarkan surat izin penelitian. Waktu selama 6 bulan tersebut dianggap cukup 

untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan dalam penelitian ini, hingga data-

data yang diperoleh tersebut valid dan dapat dipertanggungjawabkan. 

 
3.3 Populasi Dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi merupakan seluruh kumpulan individu, objek, atau elemen yang 

menjadi fokus penelitian dan memiliki karakteristik tertentu yang ingin dipelajari 

oleh peneliti. Populasi dapat berupa manusia, hewan, benda, atau fenomena tertentu 

dan tergantung pada tujuan penelitian (Machali, 2021). Populasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah seluruh tamu yang menginap lebih dari tiga kali di Hotel 

Syariah Grand Jamee Jl. Ringroad Medan dari periode Januari 2025 sampai dengan 

Juni 2025 yang berjumlah 135 responden. 
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3.3.2 Sampel 

Sampel merupakan bagian atau sebagian dari populasi yang dipilih untuk 

mewakili keseluruhan populasi dalam suatu penelitian. Sampel digunakan karena 

mengamati seluruh populasi seringkali tidak praktis, memakan waktu, dan mahal 

(Machali, 2021). Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

yaitu non probability sampling atau dengan menggunakan rumus slovin. Menurut 

Pane dan Purba (2020) rumus slovin adalah sebagai berikut: 

n = 
N

1 + Ne2 

Keterangan: 
n : Jumlah Sampel 
N : Jumlah Populasi 
e : Batas Tolerasi Kesalahan 
 

Berdasarkan rumus slovin di atas, maka perhitungan jumlah sampel yang 

akan digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

n = 
135

1 + 135 x (0,1)2 

 

n = 
135
2,35

 = 57,45 

 
Berdasarkan hasil perhitungan sampel menggunakan rumus slovin di aats, 

maka diperoleh hasil bahwa jumlah sampel yang akan digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebanyak 57,45 responden yang kemudian dibulatkan menjadi 57 

responden yang menginap lebih dari tiga kali di Hotel Syariah Grand Jamee Jl. 

Ringroad Medan dari periode Januari 2025 sampai dengan Juni 2025. 

 
3.4 Definisi Operasional 

Definisi operasional merupakan salah satu cara untuk mendefinisikan 

variabel secara operasional berdasarkan karakteristik tertentu yang diamati dan 
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memungkinkan peneliti untuk melakukan observasi atau pengukuran secara cermat 

terhadap suatu objek atau fenomena (Nurdin dan Hartati, 2019). Adapun definisi 

operasional dalam penelitian ini adalah seperti pada tabel berikut: 

Tabel 3. Operasional Variabel 
No Variabel Defenisi Operasional Indikator Variabel Skala 
1 Brand 

Image 
(X1) 

Citra merek merupakan 
seperangkat keyakinan, ide, dan 
kesan yang terbentuk oleh 
seseorang terhadap suatu objek.  
 
(Kotler, 2018) 

1. Recognition 
(pengenalan) 

2. Reputation (reputasi) 
3. Affinity (daya tarik) 
4. Brand loyalty (loyalitas 

merek) 

(Redo dan Iskandar, 2018) 

Likert 

2 Harga 
(X2) 

Harga merupakan sejumlah uang 
yang ditagihkan atas suatu 
produk maupun jasa, dan jumlah 
dari nilai yang ditukar oleh 
konsumen untuk mendapatkan 
utilitas atau manfaat dari 
memiliki atau menggunakan 
suatu produk maupun suatu jasa 
yang diinginkan. 
 
(Kotler, 2018) 

1. Keterjangkauan harga 
2. Adanya persaingan  
3. Asumsi harga.  
4. Kesesuaian harga 
 
(Kotler, 2018) Likert 

3. Loyalitas 
Konsumen 
(Y) 

Loyalitas pelanggan adalah 
perilaku yang terkait dengan 
sebuah produk termasuk 
kemungkinan memperbaharui 
kontrak merek di masa yang 
akan datang. 
 
(Kotler, 2018) 

1. Repeat Purchase 
2. Retention 
3. Referalls 
 
(Kotler, 2018) Likert 

Sumber: Data diolah (2025) 
 

3.5 Jenis Dan Sumber Data  

Dalam sebuah penelitian terdapat dua jenis sumber data yang dapat 

digunakan yaitu data primer dan data sekunder. Adapun jenis dan sumber data yang 

digunakan dalam penelitian antara lain: 

1. Data primer 

Data primer atau data tangan pertama merupakan data yang diperoleh secara 

langsung dari subjek penelitian dengan menggunakan alat pengukuran atau alat 
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pengambilan data langsung pada subjek sebagai sumber informasi yang dicari 

(Notoadmojo, 2018). Data primer dalam penelitian ini diperoleh dari kuesioner 

yang dibagikan kepada responden, kemudian responden akan menjawab 

pernyataan yang sistematis yang dibuat oleh penulis dalam kuesioner. 

2. Data sekunder 

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung dari 

narasumber melainkan dari pihak ketiga (Sugiyono, 2021). Dalam penelitian 

ini, penulis juga mengumpulkan semua pembahasan mengenai penelitian dari 

artikel, buku-buku, dan brosur yang terkait dengan loyalitas pelanggan, citra 

merek, dan harga. 

 
3.6 Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah awal dalam sebuah 

penelitian untuk memperoleh informasi. Memahami teknik pengumpulan data 

membantu peneliti dalam memperoleh data yang sesuai dengan kriteria yang 

ditentukan (Sugiyono, 2021). Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam 

penelitian ini antara lain: 

1. Observasi 

Observasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan caa mengamati langsung perilaku, kegiatan, atau kondisi objek yang 

sedang diteliti di lapangan. Teknik ini memungkinkan peneliti memahami 

konteks, kebiasaan, serta interaksi yang terjadi secara alami dalam lingkungan 

penelitian (Sugiyono, 2021). Observasi yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah observasi non-participation yaitu observasi dimana peneliti tidak ikut 

serta dalam kegiatan yang dilakukan oleh yang diobservasi. Akan tetapi, 
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peneliti dalam penelitian ini mengikuti setiap perkembangan mengenai 

loyalitas pelanggan, citra, dan harga dari Hotel Syariah Grand Jamee Jalan 

Ringroad Kota Medan. 

2. Kuesioner 

Kuesioner merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan kepada responden 

untuk memperoleh informasi yang relevan dengan tujuan penelitian. Teknik ini 

digunakan untuk mengumpulkan data secara sistematis mengenai sikap, 

pendapat, persepsi, atau pengalaman responden terhadap suatu fenomena 

(Machali, 2021). Kuesioner dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menyebarkan atau membagikan daftar pernyataan kepada responden 

(pelanggan Hotel Syariah Grand Jamee Medan).  

3. Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan salah satu teknik pengumpulan data yang digunakan 

untuk memperoleh informasi dari berbagai dokumen tertulis atau tercatat 

seperti buku, laporan, arsip, notulen, surat, dan rekaman resmi lainnya. Teknik 

ini bertujuan untuk menelusuri, mencatat, dan menganalisis data yang telah ada 

guna mendukung penelitian tanpa harus melakukan pengumpulan data 

langsung dari responden (Sugiyono, 2021).  

 
3.7 Teknik Analisis Data  

3.7.1 Uji Instrumen Data 

Uji instrumen data merupakan serangkaian prosedur yang dilakukan untuk 

menilai kualitas dan kehandalan alat pengumpulan data sebelum digunakan dalam 

penelitian. Tujuannya adalah untuk memastikan bahwa instrumen seperti kuesioner 
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atau angket, valid (mengukur apa yang seharusnya diukur) dan reliabel 

(memberikan hasil yang konsisten jika digunakan berulang kali). Uji instrumen data 

terdiri dari (Ghozali, 2021): 

1. Uji validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan atau pernyataan 

pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh 

kuesioner tersebut, dimana dasar pengambilan keputusan uji validitas yaitu 

apabila nilai rhitung lebih besar dari nilai rtabel dan nilai signifikan lebih kecil dari 

tingkat signifikan yang digunakan yaitu 0,05, maka hal tersebut menunjukkan 

bahwa data yang digunakan valid (Ghozali, 2021). 

2. Uji reliabilitas 

Uji reliabilitas merupakan uji yang dilakukan dengan tujuan untuk melihat 

sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang sama akan 

menghasilkan data yang sama. Uji reliabilitas dilakukan secara bersama-sama 

terhadap seluruh pernyataan, dimana dasar pengambilan keputusannya apabila 

nilai cronbach’s alpha lebih besar dibandingkan dengan 0,6, maka hal tersebut 

menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam sebuah penelitian reliabel 

(Ghozali, 2021). 

Uji instrumen data merupakan langkah penting dalam penelitian untuk 

memastikan bahwa alat pengumpulan data yang digunakan telah memenuhi kriteria 

validitas dan reliabilitas. Dengan melewati uji ini, peneliti dapat yakin bahwa data 

yang diperoleh akurat, konsisten, dan representatif, sehingga hasil penelitian 
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nantinya memiliki dasar yang kuat dan dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah 

(Ghozali, 2021). 

 
3.7.2 Uji Asumsi Klasik 

Uji asumsi klasik merupakan serangkaian pengujian yang dilakukan dalam 

analisis regresi untuk memastikan bahwa model yang digunakan memenuhi asumsi 

dasar agar hasil estimas menjadi valid dan dapat diandalkan. Uji asumsi klasik 

meliputi (Ghozali, 2021): 

1. Uji normalitas data 

Uji normalitas data dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah data yang 

digunakan dalam penelitian terdistribusi secara normal atau tidak. Uji 

normalitas data dapat dilakukan dengan menggunakan uji one sample 

kolmogorov smirnov dengan dasar pengambilan keputusan apabila nilai asymp. 

sig lebih besar dari 0,05 maka hal tersebut menunjukkan bahwa data 

terdistribusi secara normal (Ghozali, 2021). Kemudian uji normalitas data juga 

dapat dilakukan dengan menggunakan uji grafik histogram dengan dasar 

pengambilan keputusan apabila garis diagonal di dalam grafik berbentuk 

simetrik atau tidak melenceng ke kiri maupun ke kanan, maka hal tersebut 

menunjukkan bahwa data terdistribusi normal (Ghozali, 2021). Terakhir, uji 

normalitas data dapat dilakukan dengan uji normality probability dengan dasar 

pengambilan keputusan apabila titik-titik di dalam grafik menyebar di sekitar 

garis diagonal atau mengikuti garis diagonal, maka hal tersebut menunjukkan 

bahwa data yang digunakan dalam penelitian terdistribusi normal (Ghozali, 

2021). 

2. Uji multikolinearitas 
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Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk menguji apakah suatu 

model regresi terdapat korelasi atau hubungan antar variabel bebas 

(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi masalah 

korelasi antar variabel independen, dimana dasar pengambilan keputusan uji 

multikolinearitas yaitu apabila nilai VIF lebih kecil dari 10 dan nilai tolerance 

lebih besar dari 0,1 maka hal tersebut menunjukkan bahwa data yang 

digunakan tidak terjadi masalah multikolinearitas (Ghozali, 2021). 

3. Uji heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas digunakan dengan tujuan untuk menguji apakah dalam 

sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya. Jika varian dari satu residual satu 

pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, maka terjdi homoskedastisitas, 

namun jika varian berbeda maka disebut heteroskedastisitas. Model regresi 

yang baik adalah yang tidak terjadi masalah heteroskedastisitas, dimana uji 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan menggunakan uji scatterplot 

dengan dasar pengambilan keputusan apabila titik-titik di dalam grafik 

menyebar dan tidak membentuk suatu model tertentu, maka hal tersebut 

menunjukkan bahwa data yang digunakan dalam penelitian tidak terjadi 

masalah heteroskedastisitas dan data atau model regresi layak digunakan dalam 

penelitian (Ghozali, 2021). 

Uji asumsi klasik merupakan langkah penting dalam analisis regresi karena 

berfungsi untuk memastikan bahwa model yang digunakan memenuhi syarat-syarat 

dasar untuk menghasilkan estimasi yang valid dan reliabel. Dengan melakukan uji 

normalitas, multikolinearitas, dan heteroskedastisitas peneliti dapat meminimalkan 
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kesalahan interpretasi dan meningkatkan keakuratan prediksi atau hasil penelitian 

(Ghozali, 2021). 

 
3.7.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda merupakan metode statistik yang digunakan 

untuk mengetahui hubungan dan pengaruh simultan antara dua atau lebih variabel 

independen terhadap satu variabel dependen. Metode ini sendiri memungkinkan 

peneliti untuk memprediksi nilai variabel dependen berdasarkan kombinasi variabel 

independen serta mengukur sejauh mana masing-masing variabel independen 

berkontribusi terhadap perubahan variabel dependen (Ghozali, 2021). Analisis 

regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan untuk 

mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen yang terdiri dari citra merek 

dan harga terhadap loyalitas pelanggan pada Hotel Syariah Grand Jamee di Kota 

Medan dengan persamaan regresi sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + ɛ 
 
Keterangan: 
Y : Loyalitas Pelanggan 
α : Konstanta 
β : Koefisien Regresi 
X1 : Citra Merek 
X2 : Harga 
ɛ : Standard error 
 

Analisis regresi linier berganda merupakan alat statistik yang penting untuk 

memahami hubungan antara satu variabel dependen dengan dua atau lebih variabel 

independen. Melalui analisis ini, peneliti dapat mengukur pengaruh masing-masing 

variabel independen terhadap variabel dependen, memprediksi nilai variabel 

dependen berdasarkan kombinasi variabel independen, serta mengevaluasi 

kekuatan dan arah hubungan antar variabel (Ghozali, 2021). 
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3.7.4 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis merupakan prosedur statistik yang digunakan untuk menguji 

kebenaran suatu dugaan atau pernyataan (hipotesis) mengenai karakteristik 

populasi berdasarkan data sampel. Uji ini bertujuan untuk menentukan apakah 

terdapat cukup bukti dalam data sampel untuk menerima atau menolak hipotesis 

yang diajukan (Ghozali, 2021). Adapun uji hipotesis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Uji simultan (Uji F) 

Uji simultan digunakan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen dengan melihat 

nilai signifikansi F dengan dasar pengambilan keputusan apabila nilai 

signifikan lebih kecil dari 0,05 dan nilai Fhitung lebih besar dibandingkan dengan 

nilai Ftabel, maka hal tersebut menunjukkan bahwa variabel independen secara 

simultan atau secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel 

dependen (Ghozali, 2021). 

2. Uji parsial (Uji t) 

Uji parsial digunakan dengan tujuan untuk menguji seberapa jauh pengaruh 

variabel independen yang digunakan dalam sebuah penelitian secara individual 

dalam menerangkan variabel dependen, dimana dasar pengambilan keputusan 

uji parsial yaitu apabila nilai signifikan lebih kecil dari 0,05 dan nilai thitung lebih 

besar dibandingkan dengan nilai ttabel, maka hal tersebut menunjukkan bahwa 

variabel independen secara parsial atau secara individual berpengaruh 

signifikan terhadap variabel dependen (Ghozali, 2021). 
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Uji hipotesis merupakan tahap penting dalam penelitian yang berfungsi 

untuk menentukan kebenaran dugaan atau pernyataan awal mengenai hubungan 

antar variabel. Melalui analisis statistik, uji hipotesis membantu peneliti dalam 

mengambil keputusan apakah menolak atau menerima hipotesis, sehingga 

kesimpulan yang diperoleh lebih objektif dan dapat dipertanggungjawabkan secara 

ilmiah (Ghozali, 2021). 

 
3.7.5 Koefisien Determinasi (R2) 

 Uji ini digunakan untuk mengukur kedekatan hubungan dari model yang 

dipakai. Koefisien detreminasi (adjusted R2) yaitu angka yang menunjukkan 

besarnya kemampuan varians atau penyebaran dari variabel-variabel bebas yang 

menerangkan variabel terikat atau angka yang menunjukkan seberapa besar 

variabel terikat dipengaruhi oleh variabel bebasnya. Besarnya koefisien determinasi 

adalah antara 0 hingga 1 (0 < adjusted R2 < 1), dimana nilai koefisien mendekati 1, 

maka model tersebut dikatakan baik karena semakin dekat hubungan variabel bebas 

dengan variabel terikat. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh brand 

image dan harga terhadap loyalitas konsumen pada Hotel Syariah Grand Jamee di 

Kota Medan, dimana diperoleh kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel brand image 

mempengaruhi loyalitas konsumen kembali di Hotel Syariah Grand Jamee 

Medan. Hasil pengujian hipotesis (H1) telah membuktikan terdapat pengaruh 

antara brand image Terhadap loyalitas konsumen pada Hotel Syariah Grand 

Jamee Medan, melalui hasil perhitungan yang telah dilakukan diperoleh  Nilai 

thitung variabel brand image adalah 3.823 dan ttabel bernilai 2.002 sehingga thitung 

> ttabel (3.823 > 2.002) dan nilai signifikan (sig) (0.00 < 0.05) sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variabel brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen (Hipotesis pertama diterima). 

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel harga 

mempengaruhi loyalitas konsumen kembali di Hotel Syariah Grand Jamee 

Medan. Hasil pengujian hipotesis (H2) telah membuktikan terdapat pengaruh 

antara Harga Terhadap Loyalitas Konsumen, melalui hasil perhitungan yang 

telah dilakukan diperoleh Nilai thitung variabel harga adalah 3.577 dan ttabel 

bernilai 2.002 sehingga thitung >t tabel (3.577> 2.002) da nilai signifikan (0.01 < 

0.05). Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas konsumen (Hipotesis kedua diterima). 
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3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan antara variabel brand image dan harga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen di Hotel Syariah Grand Jamee Medan. 

 

5.2 Saran  

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka saran yang dapat 

penulis berikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Disarankan kepada pimpinan Hotel Syariah Grand Jamee Medan agar 

meningkatkan citra merek hotelnya dengan cara meningkatkan layanan hotel. 

2. Disarankan kepada pimpinan Hotel Syariah Grand Jamee agar , memberikan 

harga yang disesuaikan dengan fasilitas dan layanan yang diberikan serta 

mampu membuat harga yang dapat bersaingdengan hotel yang lain. 

3. Disarankan kepada pimpinan Hotel Syariah Grand Jamee Medan untuk bisa 

meningkatkan loyalitas konsumen dengan melakukan campaign product secara 

baik seperti memberikan diskon dan special gift. 
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LAMPIRAN 
 
Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Judul Penelitian 

PENGARUH  BRAND IMAGE DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS 
KONSUMEN 

(Studi Kasus Pada Hotel Syariah Grand Jamee Medan) 
 

Kepada Yth. 
Bapak/Ibu/Saudara/i 
Di Tempat, 

 
Assalamu’alaikum Wr. Wb 

Bapak/ibu/saudara/i dalam rangka menyelesaikan Tugas Akhir pada 

Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis pada Universitas Medan 

Area, maka saya: 

Nama : Istiqfar Mustakim 

NPM : 208320027 

 Untuk mendukung kegiatan penelitian ini, saya memohon kesediaan waktu 

Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini, karena ini akan sangat 

bermanfaat bagi keberhasilan penelitian yang dilaksanakan. Atas kesediaan dan 

kerjasama Bapak/Ibu/Saudara/i dalam menjawab pertanyaan atau pernyataan ini, 

saya ucapkan terimakasih. 

Wassalamu’alaikum Wr. Wb 

 
Medan, 18 Juni 2025 

 Penulis 
 
 
 

 Istiqfar Mustakim 
      Npm. 208320027 
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KUESIONER 

 
Bapak/Ibu, Saudara/I responden yang terhormat, dalam rangka pengumpulan 

data untuk sebuah penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon kesediannya 

menjawab dan mengisi beberapa pertayaan dari kuesioner yang diberikan di bawah 

ini. 

  
I DATA RESPONDEN               (No. Responden:               )  

1.  Nama :  __________________________ 

2.  Usia :    a. 20 - 25 Thn     b. 26 - 30 Thn c.  31 – 35 Thn   d. > 36 Thn  

3.  Jenis kelamin  :  a. Pria b. Wanita  

4.  Pendidikan  :  a. SMU b. D3    c. S1        d. S2 

 

II PETUNJUK PENGISIAN 

Berilah tanda contreng /checklist (√) pada kolom yang anda anggap sesuai. 

Setiap responden hanya diperbolehkan memilih satu jawaban.  

Keterangan :  

SB/SM  = Sangat Setuju  (diberi nilai 5)  

B/M   = Setuju   (diberi nilai 4)  

CB/CM = Cukup Setuju   (diberi nilai 3)  

KB/KM  = Kurang Setuju  (diberi nilai 2)  

TB/TM  = Sangat tidak Setuju  (diberi nilai 1) 
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III DAFTAR PERNYATAAN 

1. VARIABEL BRAND IMAGE (X1)  

NO PERTANYAAN SB B CB KB TB 
Recognition (Pengenalan) 

1 Saya Selalu Mengenal Tempat Saya 
Menginap  

     

Reputation (Reputasi) 
2 Saya Selalu Menginap Di Hotel Yang 

Memiliki Reputasi Yang Baik 
     

Tingkat atau Status yang Dimiliki 
3 Saya menyukai status hotel yang baik, 

yaitu status hotel tempat saya menginap 
     

Affinity (Daya Tarik) 
4 Saya menyukai hotel ini karena saya 

tertarik dengan pelayanannya 
     

 
        2. VARIABEL HARGA (X2) 

 
NO PERTANYAAN SB B CB KB TB 

Keterjangkauan Harga 

5 Saya menyukai hotel yang memiliki harga 
yang terjangkau 

     

Adanya Persaingan 
6 Saya selalu memilih hotel yang harganya 

cocok bagi saya 
     

Adanya persaingan 

7 Rate Harga relative mahal tidak sebanding 
dengan hotel yang sama bintangnya 

     

Harga Dikatakan sebagai Indikator Kualitas 
8 Saya menyukai hotel yang memiliki harga 

yang terjangkau namundengan fasilitas 
yang lengkap 
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3. VARIABEL TERIKAT LOYALITAS KONSUMEN (Y) 

NO PERTANYAAN SB B CB KB TB 
Repeat Purchase (Kesetiaan Terhadap Pembelian Produk) 

11 Saya selalu menginap di hotel ini      
12 Saya Berlangganan di hotel ini      

Retention ( Ketahanan Terhadap Pengaruh Negative Mengenai 
Perusahaan)  

13 Saya tidak terpengaruh oleh 
informasi negative mengenai hotel 
ini 

     

14 Saya selalu menyukai hotel yang 
nyaman 

     

Referalls (Mereferensikan Secara Total Esistensi Perusahaan ) 
15 Hotel selalu melakukan evaluasi 

setiap memberikan layanan untuk 
tamu 

     

 
Terima kasih atas bantuan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari yang telah mengisi 

kuesioner ini. Atas perhatian dan kerja samanya Saya ucapkan Terima Kasih 
banyak. 
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Lampiran 2. Tabulasi Data Penelitian 

DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL BRAND IMAGE (X1) 
ITEM 

Resp X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 TOTAL 
1 5 5 5 4 19 
2 5 5 4 4 18 
3 5 5 5 5 20 
4 5 5 5 5 20 
5 5 5 5 5 20 
6 5 5 5 5 20 
7 5 5 5 5 20 
8 5 5 4 4 18 
9 5 5 5 5 20 

10 5 5 5 5 20 
11 5 5 5 5 20 
12 5 5 4 4 18 
13 4 4 4 4 16 
14 4 4 5 5 18 
15 4 4 5 5 18 
16 5 5 4 4 18 
17 5 5 5 5 20 
18 5 5 4 4 18 
19 4 4 4 4 16 
20 4 4 5 5 18 
21 5 5 4 4 18 
22 5 5 3 3 16 
23 4 4 4 4 16 
24 5 5 5 5 20 
25 5 5 4 4 18 
26 5 5 5 5 20 
27 4 4 5 5 18 
28 5 5 4 4 18 
29 5 5 5 5 20 
30 5 5 5 5 20 
31 5 5 5 5 20 
32 5 5 5 5 20 
33 4 4 5 5 18 
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34 4 4 5 5 18 
35 5 5 5 5 20 
36 5 5 5 5 20 
37 5 5 5 5 20 
38 4 4 5 5 18 
39 4 4 3 3 14 
40 4 4 4 4 16 
41 4 4 4 4 16 
42 5 5 4 4 18 
43 5 5 4 4 18 
44 5 5 4 4 18 
45 5 5 3 3 16 
46 4 4 4 4 16 
47 4 4 4 4 16 
48 4 4 4 4 16 
49 4 4 4 4 16 
50 4 4 4 4 16 
51 5 5 5 5 20 
52 5 5 4 4 18 
53 5 5 5 5 20 
54 5 5 5 5 20 
55 5 5 5 5 20 
56 5 5 5 5 20 
57 5 5 5 5 20 
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DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL HARGA (X2) 
ITEM 

RESP. X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 TOTAL 
1 5 4 4 3 16 
2 5 5 4 4 18 
3 5 5 4 4 18 
4 4 4 4 2 14 
5 5 5 5 4 19 
6 5 5 5 5 20 
7 5 5 4 4 18 
8 4 4 2 3 13 
9 5 5 5 5 20 
10 5 5 4 4 18 
11 5 5 5 5 20 
12 5 4 4 2 15 
13 4 4 4 4 16 
14 5 5 5 2 17 
15 4 5 4 3 16 
16 4 4 4 2 14 
17 5 5 5 4 19 
18 5 5 4 3 17 
19 4 4 5 4 17 
20 5 5 5 4 19 
21 5 4 4 4 17 
22 4 5 4 3 16 
23 5 5 4 4 18 
24 4 5 5 4 18 
25 5 5 5 5 20 
26 5 5 5 5 20 
27 5 4 4 3 16 
28 5 5 4 5 19 
29 4 4 4 3 15 
30 5 5 5 4 19 
31 5 4 3 4 16 
32 4 4 4 3 15 
33 5 4 3 4 16 
34 5 4 4 4 17 
35 4 4 5 3 16 
36 5 5 4 3 17 
37 4 5 4 5 18 
38 4 4 5 5 18 
39 4 4 5 4 17 
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40 5 5 3 4 17 
41 5 4 3 4 16 
42 5 5 4 4 18 
43 4 5 4 3 16 
44 4 4 4 4 16 
45 5 4 5 3 17 
46 5 4 5 5 19 
47 4 4 3 5 16 
48 4 4 3 5 16 
49 4 4 4 3 15 
50 5 4 4 3 16 
51 4 4 4 3 15 
52 5 5 4 4 18 
53 5 5 4 4 18 
54 4 4 4 2 14 
55 5 5 5 4 19 
56 5 5 5 5 20 
57 5 5 4 4 18 
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DATA HASIL PENELITIAN VARIABEL LOYALITAS 
KONSUMEN (Y) 

ITEM 
RESP Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 TOTAL 

1 5 5 5 5 5 25 
2 5 5 4 4 4 22 
3 5 4 4 5 5 23 
4 4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 4 4 23 
6 5 5 5 5 5 25 
7 5 5 5 5 5 25 
8 4 5 4 5 3 21 
9 5 5 5 5 5 25 
10 4 5 4 4 4 21 
11 5 5 5 5 5 25 
12 5 5 4 5 5 24 
13 5 4 4 4 4 21 
14 5 5 4 5 4 23 
15 5 5 4 5 4 23 
16 5 5 4 4 4 22 
17 5 5 5 5 5 25 
18 5 5 4 4 4 22 
19 5 5 5 4 5 24 
20 5 5 4 4 4 22 
21 5 4 4 4 5 22 
22 5 5 3 4 4 21 
23 5 4 4 4 4 21 
24 4 5 5 5 5 24 
25 5 4 4 5 4 22 
26 5 5 5 5 5 25 
27 5 5 4 5 5 24 
28 5 5 4 5 4 23 
29 5 5 4 4 4 22 
30 5 5 4 5 5 24 
31 4 5 4 4 4 21 
32 5 4 4 4 4 21 
33 4 4 3 4 4 19 
34 4 4 4 5 4 21 
35 4 5 3 5 5 22 
36 4 5 4 5 5 23 
37 4 5 4 5 4 22 
38 5 5 4 5 4 23 
39 5 4 5 4 5 23 
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40 5 4 5 4 5 23 
41 5 4 5 4 4 22 
42 5 5 4 4 4 22 
43 4 5 4 5 5 23 
44 4 5 4 5 5 23 
45 4 4 5 5 4 22 
46 4 4 5 5 4 22 
47 4 5 3 5 5 22 
48 4 5 4 5 4 22 
49 4 4 4 4 4 20 
50 4 4 4 4 4 20 
51 5 5 5 5 5 25 
52 5 5 4 4 4 22 
53 5 4 4 5 5 23 
54 4 4 4 4 4 20 
55 5 5 5 4 4 23 
56 5 5 5 5 5 25 
57 5 5 5 5 5 25 
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HASIL UJI OLAHAN DATA 
 

UJI VALIDITAS DATA 
(X1) 

 
 
 

Correlations 

 VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 ttl 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .542** .588** .391* .793** 

Sig. (2-tailed)  .002 .001 .032 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .542** 1 .379* .588** .772** 

Sig. (2-tailed) .002  .039 .001 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation .588** .379* 1 .653** .825** 

Sig. (2-tailed) .001 .039  .000 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation .391* .588** .653** 1 .817** 

Sig. (2-tailed) .032 .001 .000  .000 

N 30 30 30 30 30 

ttl Pearson Correlation .793** .772** .825** .817** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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(X2) 

 
 

Correlations 

 VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 ttl 

VAR00001 Pearson Correlation 1 .270 .608** .505** .761** 

Sig. (2-tailed)  .149 .000 .004 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00002 Pearson Correlation .270 1 .375* .503** .703** 

Sig. (2-tailed) .149  .041 .005 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00003 Pearson Correlation .608** .375* 1 .436* .778** 

Sig. (2-tailed) .000 .041  .016 .000 

N 30 30 30 30 30 

VAR00004 Pearson Correlation .505** .503** .436* 1 .820** 

Sig. (2-tailed) .004 .005 .016  .000 

N 30 30 30 30 30 

ttl Pearson Correlation .761** .703** .778** .820** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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 (Y) 
 
 

Correlations 

 VAR00001 VAR00002 VAR00003 VAR00004 VAR00005 ttl 

VAR0

0001 

Pearson Correlation 1 .589** .551** .656** .518** .895** 

Sig. (2-tailed)  .001 .002 .000 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR0

0002 

Pearson Correlation .589** 1 .193 .678** .388* .748** 

Sig. (2-tailed) .001  .306 .000 .034 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR0

0003 

Pearson Correlation .551** .193 1 .223 .522** .665** 

Sig. (2-tailed) .002 .306  .235 .003 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR0

0004 

Pearson Correlation .656** .678** .223 1 .341 .766** 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .235  .065 .000 

N 30 30 30 30 30 30 

VAR0

0005 

Pearson Correlation .518** .388* .522** .341 1 .706** 

Sig. (2-tailed) .003 .034 .003 .065  .000 

N 30 30 30 30 30 30 

ttl Pearson Correlation .895** .748** .665** .766** .706** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 30 30 30 30 30 30 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
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TAHAP UJI REABILITAS DATA 

 
(X1) 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.814 4 

 

 

 

 
(X2) 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.763 4 

 

 

 
(Y) 

 
 
 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.813 5 
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1. Uji Asumsi Klasik 
 
a. Uji Normalitas Data 

 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

One Sample Kolmogorov Smirnov 
 

 
 

Unstandardized Residual 
N 69 
Normal Parameters Mean 0,0000000 

Std. Deviation 1,32864675 
Most Extreme Differences Absolute 0,064 

Positive 0,042 
Negative -0,064 

Test Statistic 0,064 
Asymp. Sig (2-tailed) 0,200 
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b. Uji Multikolinearitas 

Variabel 
Collinearity Diagnostic 

VIF Tolerance 
Brand Image 1,003 0,997 
Harga 1,003 0,997 

 
c. Uji Heteroskedastistitas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

2. Analisis Regresi Linear Berganda   

Model 

Unstandardized 
Coefficient 

Standardized 
Coefficient 

Beta t Sig. B Std. Error 
(Constant) 8,812 1,690  5,213 0,000 
Brand Image 0,456 0,042 0,765 3,823 0,000 
Harga 0,316 0,088 0,253 3,577 0,001 

 

3. Uji Parsial (Uji t) 

Model 

Unstandardized 
Coefficient 

Standardized 
Coefficient 

Beta t Sig. B Std. Error 
(Constant) 8,812 1,690  5,213 0,000 
Brand Image 0,456 0,042 0,765 3,823 0,000 
Harga 0,316 0,088 0,253 3,577 0,001 
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4. Uji Simultan (Uji F) 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig 
Regression 244,945 2 122,472 67,337 0,000 
Residual 120,041 66 1,819   
Total 364,986 68    

 

5. Koefisien Determinasi (R2) 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 0,819 0,671 0,661 1,34863 
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SURAT IZIN RISET 
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SURAT SELESAI RISET 
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