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PENGARUH CITRA MEREK, INOVASI, DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAAN PELANGGAN

(STUDI KASUS PADA MASYARAKAT RT 015 PALMERIAM)

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Citra Merek ,Inovasi ,
dan Harga terhadap Kepuasaan pelanggan Gojek GO-RIDE pada masyarakat RT
015 Palmeriam.

Strategi penelitian ini adalah asosiatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling. Populasi di dalam penelitian ini adalah
keseluruhan pelanggan masyarakat RT 015 Palmeriam. Responden sebanyak 97
orang. Metode analisis koefisien determinasi parsial & berganda, serta uji hipotesis
dengan bantuan IBM SPSS Statistic 25.0.

Berdasarkan hasil analisis koefisien korelasi, hasil menunjukkan bahwa
koefisien korelasi parsial Citra Merek terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar
0,163 dengan nilai koefisien determinasi parsial (KDP) sebesar 2,65%. Koefisien
korelasi parsial Inovasi terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0,235 dengan nilai
(KDP) sebesar 5,52%. Koefisien korelasi parsial Harga terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,474 dengan nilai (KDP) sebesar 22,46%. Koefisien korelasi
berganda Citra Merek, Inovasi, dan Harga terhadap kepuasan pelanggan sebesar
0,784 dengan nilai koefisien determinasi berganda (KDB) sebesar 61,46%.
Berdasarkan hasil uji hipotesis secara parsial, Citra Merek tidak berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan t 0,115 < 0,05. Inovasi
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan t 0,022< 0,05.
Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan t 0,000 <
0,05. Berdasarkan hasil uji hipotesis secara simultan, Citra Merek, Inovasi, dan
harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai signifikan F 0,000 <
0,05.

Kata Kunci :Citra Merek, Inovasi, Harga, Kepuasan Pelanggan
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, INNOVATION, AND PRICE TO
CUSTOMER SATISFACTION
(CASE STUDY IN THE COMMUNITY OF RT 015 PALMERIAM)

ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the influence of brand image,
Innovation, and price to customer satisfaction the community GOJEK GO-RIDE
of RT 015 Palmeriam.

Researcher used associative strategy.The sampling in this research used
purposive sampling technique. The population in this study is the entire
community of RT 015 Palmeriam customers and the data sample are 97
respondens. This research uses a corelation coefficient & determination
coefficient, and hipotesis testing by IDM SPSS Statistics 25.0.

Based on the results corelation coefficient, the result shows corelation
coefficient partial brand image to customer satisfaction, about 0,163 with
coefficient determination partial (KDP) 2,65%. Corelation coefficient partial
innovation to customer satisfaction, about 0,235 with (KDP) 5,52%. Corelation
coefficient partial price to customer satisfcation, about 0,474 with (KDP) 22,46%.
Corelation coefficient simultaneus brand image, innovation, and price to customer
satisfaction, about 0,784 with coefficient of multiple determination (KDB) 61,46%.
Based on the result partial hipotesis testing, brand image has not significant effect
to customer satisfaction with significant t 0,115 < 0,05. Innovation has a
significant effect to customer satisfaction with significant t 0,022 < 0,05. Price has
a significant effect to customer satisfaction with with significant t 0,000 < 0,05.
Based on the results simultaneus hipotesis testing, brand image, innovation, and
price has a significant effect to customer satisfaction with significant F 0,000 <
0,05.

Keywords:Brang image,Innovation,Price, Customer Satisfaction.




DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ......cooiiiniiririsrssssnsssssrssresrsssssssssssssssressesssesssssssessasseses,
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI ..o, i
PERSETUJUAN PEMBIMBING .......cooiiiiiiiiicec e v
HALAMAN PENGESAHAN ..ot v
KATA PENGANTAR .o s Vi
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI .......... viii
ABSTRAK iX
ABSTRACT o X
DAFTAR IST e Xi
DAFTAR TABEL ... Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ot XV
DAFTAR LAMPIRAN ..o XVi

BAB | PENDAHULUAN

1.1.Latar Belakang Masalah___ 1
1.2.RUMUSAN MaSalah .......c.ceiiiiiiiiii s 9
1.3.Tujuan Penelitian ..o 9
1.4.Manfaat Penelitian ........oocveeiiiiiiiei et 10

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Review Hasil Penelitian Terdahulu____ 11
2.2, Landasan TeO T 13
2.2.1. Pengertian Citra Merek 13
2.2.1.1. Manfaat Citra Merek 14

2.2.2.2. Indikator — Indikator Citra Merek . 14
2.2.2.3. Dimensi Citra MereK 15

2.2. 3 IOV 16
2.2.3.1. Pengertian InOvasi 16

xi



2.2.3.2. Sumber — Sumber Inovasi

2.2.4. Harga
2.2.4.1. Pengertian Harga
2.2.4.2. Indikator Harga

2.2.5. Kepuasaan Pelanggan
2.2.5.1. Pengertian Kepuasaan Pelanggan
2.2.5.2. Indikator — Indikator Kepuasaan Pelanggan
2.2.5.3. Dimensi Kepuasaan Pelanggan

2.3. Hubungan Antar Variabel Penelitian
2.3.1. Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasaan Pelanggan
2.3.2. Pengaruh Inovasi Terhadap Kepuasaan Pelanggan
2.3.3. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasaan Pelanggan

2.4. Pengembangan Hipotesis

2.5. Kerangka Penelitian

3.1. Strategi Penelitian
3.2. Populasi dan Sampel Penelitian
3.2.1. Populasi Penelitian
3.2.2. Sampel Penelitian
3.3. Data dan Metode Pengumpulan Data

3.3.1. Jenis Data Penelitian

3.3.2. Uji Instrumen Data
3.4. Operasionalisasi Variabel

3.5. Analisis Statistik Data

xii

BAB Il METODE PENELITIAN

16
17
17
17
18
19
19
19
19
20
20
20
21
21
23

24
24
24
24
25
25
26
28
32



BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
4.1. Deskripsi Objek Penelitian
4.2. Deskripsi Responden
4.3. Deskripsi Data
4.4. Hasil Pengujian Instrumen
4.4.1. Uji validitas
4.4.2. Uji Reliabilitas
4.5. Analisis Statistik Data

35
36
39
41
41
43
43

44

4.5.2. Analisis Koefisien Determinasi Berganda
4.5.3. Pengujian Hipotesis
4.5.3.1. Pengujian Secara Parsial
4.5.3.2. Pengujian Secara Simultan Uji F
4.6. Temuan Hasil Penelitian .
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
5.1. Kesimpulan

5.2. Saran

5.3. Keterbatasan dan Pengembangan Penelitian Selanjutnya

DAFTAR PUSTAKA

Xiii

45
46
46
47
48

50
o1
52
53
55



Tabel 1.1.
Tabel 3.1.
Tabel 3.2.
Tabel 4.1.
Tabel 4.2.
Tabel 4.3.
Tabel 4.4.
Tabel 4.5.
Tabel 4.6.
Tabel 4.7.
Tabel 4.8.

DAFTAR TABEL

Jumlah Kendaraan kota Jakarta tahun 2017- 2019

Skala Likert Instrumen Penelitian

Operasionalisasi Variabel

Deskripsi Responden berdasarkan Usia

Deskripsi Responden berdasarkan Pekerjaan

Deskripsi Responden berdasarkan Penghasilan

Validitas Instrumen per butir Citra Merek (X1)

Validitas Instrumen per butir Inovasi (X2)

Validitas Instrumen per butir Harga (X3)

Validitas Instrumen per butir Kepuasaan Pelanggan (Y)

Hasil Uji Reliabilitas Instrumen

Xiv

27
28
37
37
38
41
42
43
43
43



DAFTAR GAMBAR

Gambar 4.1. Logo PT Gojek Indonesia
Gambar 4.2. Diagram Skala Likert Citra Merek (X1)
Gambar 4.3. Diagram Skala Likert Inovasi (X2)
Gambar 4.4. Diagram Skala Likert Harga (X3)
Gambar 4.5. Diagram Skala Likert Kepuasaan Pelanggan ()

XV

35
39
40
40
41



Lampiran 2. Tabulasi skor Pengumpulan Data Citra Merek (X1)
Lampiran 3. Tabulasi Skor pengumpulan Data Inovasi (X2)
Lampiran 4. Tabulasi Skor Pengumpulan Data Harga (X3)
Lampiran 5. Tabulasi Skor Pengumpulan Data Kepuasaan Pelanggan (Y)

Lampiran 6. Deskripsi Data Responden

Lampiran 8. Hasil Uji Validitas Inovasi (X2)
Lampiran 9. Hasil Uji validitas Harga (X3)
Lampiran 10.Hasil Uji validitas Kepuasaan Pelanggan ()

Lampiran 11.
Lampiran 12.
Lampiran 13.
Lampiran 14.
Lampiran 15.
Lampiran 15.
Lampiran 15.
Lampiran 15.
Lampiran 16.
Lampiran 17.

Lampiran 18.

DAFTAR LAMPIRAN

Hasil Uji Reliabilitas Citra Merek (X1)
Hasil Uji Reliabilitas Inovasi (X2)
Hasil Uji Reliabilitas Harga (X3)
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasaan Pelanggan (Y)
Hasil Analisis Koefisien Determinasi Parsial

(X1 dengan Y)
(X2 dengan Y)
(X3 dengan Y)

Hasil Analisis Koefisien Determinasi Berganda
Hasil Uji t dan Uji F
Daftar Riwayat Hidup

XVi

Lampiran 7. Hasil Uji Validitas Citra Merek (X1)

60
64
68

76
80
80
81
81
82
82
82
82
83
83
83
83
84
84
85



