
1 

 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN SERTA PENGARUHNYA TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN PADA PRODUK TV LCD SAMSUNG (STUDI KONSUMEN DI 

ELEKTRONIK SOLUTION JAVA SUPERMALL SEMARANG) 

 

Gilang Febriani Ardiyanto
1)

, Maria M Minarsih
2)

, Andi Tri Haryono 
3) 

1)
  Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Pandanaran Semarang 

2), 3)
  Dosen Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Pandanaran Semarang 

 

 

ABSTRAKSI 

 Elektronik Solution Java Supermall Semarang berjumlah 402 orang. Sampel 

yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 80 orang. Teknik sampling  yang 

digunakan purposive sampling. Analisis statistik yang dilakukan meliputi regresi 

linier berganda dan pengujian hipotesis. 

Berdasarkan hasil analisis data dapat disimpulkan ;  Terdapat pengaruh positif 

yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen, hal ini 

dibuktikan t hitung 7,363 > t tabel  1,665 atau sig t 0,000 < 0,05,  Terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara citra merek terhadap kepuasan konsumen, hal ini 

dibuktikan t hitung 2,222 > t tabel  1,665 atau sig t 0,029 < 0,05,  Terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen, hal ini 

dibuktikan t hitung 2,805 > t tabel  1,665 atau sig t 0,006 < 0,05,  Terdapat pengaruh 

positif yang signifikan antara Citra merek terhadap loyalitas konsumen TV Samsung 

di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini dibuktikan t hitung 2,879 > t tabel  

1,665 atau sig t 0,005 < 0,05,    Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, hal ini dibuktikan t hitung 2,214 > 

t tabel  1,665 atau sig t 0,030 < 0,05.  

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, citra merek, kepuasan konsumen, loyalitas 

konsumen 

 

ABSTRACT 

           The population in this research are all consumer TV Samsung Electronics 

Solution Java Supermall in Semarang 402 people. The sample used in this research 

as many as 80 people. The sampling technique used purposive sampling. Statistical 

analysis was conducted on the multiple linear regression and hypothesis testing. 

Based on the analysis of data it can be concluded; There is a significant 

positive effect of service quality on customer satisfaction, it is proved t 7.363> t table 

1.665 or sig t 0.000 <0.05, There is a significant positive influence of brand image on 

consumer satisfaction, it is proved t 2.222> t table 1.665 or sig t 0,029 <0.05, There 
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is a significant positive effect of service quality on customer loyalty, this is evidenced 

t 2.805> t table 1.665 or sig t 0.006 <0.05, There is a significant positive influence of 

brand image on consumer loyalty Samsung TV in Electronics Solution Java 

Supermall, this is evidenced t 2.879> t table 1.665 or sig t 0,005 <0.05 , There is a 

significant positive effect of customer satisfaction on consumer loyalty, this is 

evidence t 2.214> t table1.665 or sig t 0,030<0.05. 

 

Keywords: service quality, brand image, customer satisfaction, customer loyalty 

 

1. PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Produsen elektronik melalui beberapa terobosannya dalam menghasilkan 

produk televisi terus berlomba dan berinovasi dalam memenuhi keinginan 

konsumennya yang menginginkan adanya suatu perubahan yang radikal baik meliputi 

segi desain, kualitas gambar, pencahayaan, suara yang dihasilkan, dan sarat dengan 

muatan teknologi dalam menghasilkan sebuah televisi generasi masa depan. Akhirnya 

lahirlah beberapa jenis televisi yang diharapkan mampu memenuhi keinginan 

konsumennya beberapa diantaranya adalah melalui produk Plasma TV, LCD TV, 

LED TV.  

Survei yang pernah dilakukan oleh SWA  mengukur brand value dari setiap 

merek TV LCD dengan mempertimbangkan aspek popularitas brand, popularitas 

iklan, persepsi kualitas, kepuasaan, penguasaan pasar, dan gain index di Indonesia. 

 

Tabel 1.2 

Top Brand Index (TBI) Kategori Produk LCD TV Tahun 2011-2014 

No Merek 2011 2012 2013 2014 

1 Sharp 19.30% 21.10% 18.00% 17.00% 

2 LG 29.10% 13.00% 17.20% 18.10% 

3 Samsung 12.70% 14.30% 12.50% 14.00% 

4 Polytron 7.50% 10.80% 9.00% 8.00% 

5 Toshiba 10.20% 8.70% 7.60% 6.00% 

6 Sony 5.00% 5.50% 5.20% 5.00% 

Sumber: www.topbrand-award.com , 2014   

Dari tabel tersebut, dapat dijelaskan bahwa produk LCD TV merek Samsung 

memiliki Brand Value ke tiga tahun 2011, urutan ke dua tahun 2012 dan urutan ke 

tiga dari total enam merek yang disurvei oleh majalah SWA pada tahun 2013, ini 

menunjukkan bahwa kinerja dari brand Samsung mengalami masalah, hal tersebut 

menandakan bahwa merek Samsung menjadi merek yang jarang digunakan oleh 
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konsumen karena brand share merupakan seberapa sering merek tersebut digunakan 

oleh konsumen.Salah satu produsen elektronik yang punya reputasi baik di Indonesia 

adalah Samsung Electronics, melalui berbagai bisnisnya diantaranya adalah teknologi 

tingkat tinggi, semikonduktur, pencakar langit dan konstruksi, petrokimia, fashion, 

obat-obatan, finansial, hotel, dan banyak lagi memiliki komitmen membawa dunia ke 

arah baru yang imajinatif. Dengan moto terbarunya “inspire the world, create the 

future” dan memiliki visi menginspirasi masyarakat dengan memanfaatkan tiga 

kekuatan utama Samsung : “Teknologi Terbaru,” ”Produk Inovatif”, “Solusi Kreatif”. 

(http://www.samsung.com/id/aboutsamsung/ corporateprofile/vision.html)  Dengan 

visinya yang dicantumkan perusahaan diharapkan dapat mengedukasi calon 

konsumen untuk memilih produk yang tepat serta mampu meningkatkan jumlah 

penggunanya. Dengan pertumbuhan jumlah pengguna maka diharapkan Samsung 

Electronics dapat memperbesar jumlah market share di pasaran. Market share sendiri 

merupakan representasi dari penjualan di pasar, artinya semakin besar market 

sharenya, maka semakin besar total penjualannya.  

 

1.2 Rumusan Masalah 

Masalah yang menjadi dasar penelitian ini adalah kualitas pelayanan dan citra 

merk TV merek  Samsung mengalami penurunan, yang dikarenakan TV merek 

Samsung menjadi merek yang jarang digunakan oleh konsumen, tingkat kepuasan 

dan loyalitas konsumen sangat rendah, oleh karenanya apabila perusahaan yang ingin 

tetap bertahan, dan melangkah lebih maju untuk memenangkan persaingan, sangat 

perlu mengetahui kualitas pelayanan dan citra merek.  

Permasalahan yang utama yang dikembangkan dalam penelitian ini adalah 

bagaimana meningkatkan kepuasan dan loyalitas konsumen pada produk TV LCD 

Samsung di Elektronik Solution Java Supermall Semarang melalui kualitas pelayanan 

dan citra merk.  

 

II.TINJAUAN PUSTAKA   

 

2.1 Kualitas pelayanan 

Menurut Kotler (2007) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan 

atau tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen 

dalam rangka memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya 

kepuasan pada konsumen itu sendiri. Kotler juga mengatakan bahwa perilaku tersebut 

http://www.samsung.com/id/aboutsamsung/%20corporateprofile/
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dapat terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya 

pelayanan yang bertaraf tinggi akan menghasilkan kepuasan yang tinggi serta 

pembelian ulang yang lebih sering. 

Kualitas pelayanan menurut Wyckof dalam Tjiptono (2007) adalah tingkat 

keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 

untuk memenuhi keinginan pelanggan/konsumen.  

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (dalam Umar, 2003), untuk 

mengevaluasi kualitas jasa pelanggan umumnya menggunakan 5 dimensi adalah 

sebagai berikut : Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty  

 

2.2 Citra Merek 

Menurut Kotler (2007 dalam Amanah 2011:225), merek adalah nama, istilah, 

tanda, symbol, rancangan, atau kombinasi dari hal-hal tersebut, yang dimaksudkan 

untuk mengidentifikasi barang atau jasa dari seorang atau sekelompok penjual dan 

untuk membedakannya dari produk pesaing.  

Menurut Setiadi (2003:180), brand image mempresentasikan keseluruhan 

persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu 

terhadap merek itu. Citra terhadap suatu merek berhubungan dengan sikap yang 

berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. 

Menurut Shimp (2000 dalam Amanah 2011:226), citra merek (brand image) 

dapat dianggap sebagai jenis assosiasi yang muncul di benak konsumen ketika 

mengingat sebuah merek tertentu. Assosiasi tersebut secara sederhana dapat muncul 

dalam bentuk pemikiran atau citra tertentu yang dikaitkan kepada suatu merek, sama 

halnya ketika kita berpikir mengenai orang lain. 

 

2.3 Kepuasan konsumen 

Menurut Kotler (2007) kepuasan pelanggan adalah sejauh mana kinerja yang 

diberikan oleh sebuah produk sepadan dengan harapan pembeli. Umar (2003) 

menyatakan ” everyone knows what (satisfifaction) is untilasked to give adefinition 

then it seems, nobody knows” bahwa kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai 

evaluasi purnabeli, di mana persepsi terhadap kinerja alternatif produk atau jasa yang 

dipilih memenuhi atau melebihi harapan sebelum pembelian. Apabila persepsi 

terhadap kinerja tidak dapat memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah 

ketidakpuasan. 

Menurut Supranto (2006) kepuasan pelanggan adalah kinerja suatu barang 

sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Kepuasan pelanggan 

menurut Tjiptono (2008) didefinisikan sebagai evaluasi yang memberikan hasil 
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dimana pengalaman yang dirasakan setidaknya sama baiknya atau sesuai dengan 

yang diharapkan. 

2.4 Loyalitas Konsumen 

Loyalitas konsumen atau pelanggan merupakan fungsi dari kepuasan konsumen 

atau pelanggan. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat terciptanya loyalitas 

pelanggan. Menurut Tjiptono (2007:110) loyalitas merupakan komitmen palanggan 

terhadap toko, merk ataupun pemasok yang didasarkan atas sikap positif yang 

tercermin dalam bentuk pembelian berulang secara konsisten.  

Menurut Oliver dalam Kotler dan Keller (2006:135), loyalitas konsumen 

didefinisikan sebagai sebuah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali 

atau menggunakan produk atau opsi layanan di masa mendatang meskipun pengaruh 

situasi dan upaya pemasaran memiliki potensi untuk menyebabkan terjadinya 

perubahan perilaku. 

Selain itu, Kartajaya (2006:87) menyatakan bahwa Loyalitas konsumen adalah 

bagaimana perusahaan memiliki konsumen yang antusias, baik antusias untuk 

memakai produk dan servis perusahaan, antusias untuk selalu menjadi yang terdepan 

untuk mengetahui produk atau servis terbaru perusahaan, antusias untuk menjadi 

penasihat bagi perusahaan maupun antusias untuk memberitakan produk atau servis 

perusahaan kepada orang lain. 

2.6  Kerangka Pemikiran Teoritis  

 

                 Gambar 1 : Pengaruh X1 dan X2 Terhadap Y1, Y2 
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X1 = Variabel independent yaitu Kualitas pelayanan 

X2 = Variabel independent yaitu citra merek 

Y1 = Variabel independent yaitu kepuasan konsumen 

Y2  = Variabel dependent yaitu loyalitas konsumen 

 

Hipotesis   

 

Ha1 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall 

Semarang  

Ha2 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara citra merek terhadap 

kepuasan konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall 

Semarang  

Ha3 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan dan citra 

merek terhadap kepuasan konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java 

Supermall Semarang 

Ha4 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall 

Semarang  

Ha5 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara citra merek terhadap loyalitas 

konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall Semarang 

Ha6 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall 

Semarang  

Ha7 = Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan, citra 

merek dan kepuasan konsumen secara bersama-sama terhadap loyalitas 

konsumen pada produk TV LCD Samsung di Elektronik Solution Java 

Supermall Semarang 
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III. METODE PENELITIAN 

3.1 Populasi dan sampel  

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen TV Samsung di 

Elektronik Solution Java Supermall Semarang selama bulan Agustus-Nopember 2014 

sebanyak 402 orang. Berdasarkan rumus Slovin , jumlah sampel dalam peneltian ini 

adalah 80 responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling.  

 

3.2 Analisis Data  

Dalam melakukan penelitian ini dilakukan analisis data dengan cara Analisis 

Kuantitatif.  Dalam penelitian analisis data kuantitatif digunakan untuk mengolah 

data yang diperoleh dari jawaban kuesioner. Data primer adalah data langsung yang 

di peroleh dari responden tersebut kemudian diolah dan dilakukan pengujian hipotesa 

dengan menggunakan bantuan SPSS. Alat analisis yang digunakan adalah regresi 

berganda, uji t dan Uji F 

 

IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Analisis Regresi Berganda 

Hasil perhitungan dengan menggunakan komputer dengan program SPSS 

diperoleh hasil seperti pada tabel berikut ini: 

 

Tabel 1 Ringkasan Hasil Perhitungan Regresi 1 

Coefficientsa

4.194 1.085 3.864 .000

.477 .065 .667 7.363 .000

.197 .089 .201 2.222 .029

(Constant)

Kualitas Pelyn

Citra Merek

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Kepuasana. 

 
Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan analisis sebagai berikut : 

Y  = 4,194 + 0,477 X1 + 0,197 X2 + e 

 

Dari hasil regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan citra 

merek berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen 
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Tabel 2 Ringkasan Hasil Perhitungan Regresi 2 

Coefficientsa

1.960 .930 2.109 .038

.186 .066 .346 2.805 .006

.206 .072 .280 2.879 .005

.198 .089 .263 2.214 .030

(Constant)

Kualitas Pelyn

Citra Merek

Kepuasan

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig.

Dependent Variable: Loyalitasa. 

 

Berdasarkan tabel di atas dapat dijelaskan analisis sebagai berikut : 

Y  = 1,960 + 0,186 X1 + 0,206 X2 + 0,198Y1 + e 

Dari hasil regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan, citra merek 

dan kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen 

 

4.2 Uji Parsial (Uji t ) 

1. Pengujian Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen   

Dari hasil perhitungan t-hitung (7,363) > t-tabel (1,665) atau sig t 0,000 < 0,05, 

dengan demikian H1 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif yang 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen TV Samsung di 

Elektronik Solution Java Supermall. Kualitas pelayanan yang optimal dapat 

dijadikan sebagai salah satu strategi perusahaan untuk meningkatkan serta 

mempertahankan pelanggan.  

 

2. Pengujian Hipotesis Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen     

Dari hasil perhitungan t-hitung (2,222) > t-tabel (1,665) atau sig t 0,029 < 0,05, 

dengan demikian H2 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif yang 

signifikan antara Citra merek terhadap kepuasan konsumen TV Samsung di 

Elektronik Solution Java Supermall. 

 

 

3. Pengujian Hipotesis Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Konsumen  

Dari hasil perhitungan t-hitung (2,805) > t-tabel (1,665) atau sig t 0,006 < 0,05, 

dengan demikian H3 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif yang 

signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen TV Samsung di 
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Elektronik Solution Java Supermall. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas layanan sangat berperan dalam membentuk loyalitas konsumen. Dari 

pernyataan tersebut dapat dinyatakan bahwa upaya untuk mempertahankan 

konsumen bagi manajer perusahaan Elektronik Solution Java Supermall akan 

dapat diwujudkan dengan memperhatikan kualitas layanan konsumen.  

 

4. Pengujian Hipotesis Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen      

Dari hasil perhitungan t-hitung (2,879) > t-tabel (1,665) atau sig t 0,005 < 0,05, 

dengan demikian H4 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif yang 

signifikan antara Citra merek terhadap loyalitas konsumen TV Samsung di 

Elektronik Solution Java Supermall. Hasil penelitian ini mengindikasikan bahwa 

Citra merek merupakan faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen. 

Kesadaran konsumen terhadap merek dibangun secara terus-menerus sepanjang 

daur hidup produk itu berlangsung. Persepsi kualitas dari badan pemegang merek 

terbentuk saat itu juga, dengan komitmen yang teguh dan tekat untuk menjadikan 

merek sebagai brand yang memiliki masa depan. Apabila ketiga elemen brand 

image sudah di bentuk maka loyalitas pelanggan terhadap merek akan menjadi 

tinggi yaitu commited buyer dimana pelanggan yang setia mempunyai 

kebanggaan menjadi pelanggan dari merek tersebut.  

 

5. Pengujian Hipotesis Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen   

Dari hasil perhitungan t-hitung (2,214) > t-tabel (1,665) atau sig t (0,030) < 0,05, 

dengan demikian H5 diterima. Maka dapat disimpulkan ada pengaruh positif yang 

signifikan antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen TV Samsung 

di Elektronik Solution Java Supermall. Hasil penelitian ini mengindikasikan 

bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan intensitas 

membeli dari pelanggan tersebut. Konsumen akan loyal terhadap suatu merek bila 

ia mendapatkan kepuasan dari merek tersebut. karena itu jika konsumen mencoba 

beberapa macam merek yang kemudian dievaluasi apakah merek tersebut telah 

melampaui kriteria kepuasan mereka atau tidak. Bila setelah mencoba dan 

kemudian responnya baik maka berarti konsumen tersebut puas sehingga ia akan 

memutuskan membeli kembali merek tersebut secara konsisten sepanjang waktu.   

4.3 Uji F ( Simultan ) 

Tabel 3 

Hasil Uji F Model Regresi 1 
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ANOVAb

485.182 2 242.591 78.221 .000a

238.805 77 3.101

723.987 79

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelyna. 

Dependent Variable: Kepuasanb. 
 

Sumber : Data primer yang diolah, 2014  

 

Dari hasil perhitungan F-hitung (78,221) > F-tabel (3,115) atau sig F (0,000) < 

0,05, dengan demikian ada pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan 

dan Citra merek secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen di Elektronik 

Solution Java Supermall, hal ini dikarenakan kepuasan konsumen TV Samsung di 

Elektronik Solution Java Supermall yang meningkat dapat dicapai apabila semakin 

baik kualitas pelayanan dan Citra merek dan kepuasan konsumen.  

 

 

Tabel 4 

Hasil Uji F Model Regresi 2 

ANOVAb

264.010 3 88.003 46.193 .000a

144.790 76 1.905

408.800 79

Regression

Residual

Total

Model

1

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.

Predictors: (Constant), Kepuasan, Citra Merek, Kualitas Pelyna. 

Dependent Variable: Loyalitasb. 
 

Sumber : Data primer yang diolah, 2014  

 

Dari hasil perhitungan F-hitung (46,193) > F-tabel (2,725) atau sig F (0,000) < 

0,05, dengan demikian ada pengaruh positif yang signifikan antara kualitas 

pelayanan, Citra merek dan kepuasan konsumen secara bersama-sama terhadap 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini 

dikarenakan loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall 
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yang meningkat dapat dicapai apabila semakin baik kualitas pelayanan, Citra merek 

dan kepuasan konsumen.  

 

4.4 Koefisien Determinasi 

Tabel 5 

Nilai Koefisien Determinasi Model Regresi 1 

Model Summaryb

.819a .670 .662 1.76107

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Pelyna. 

Dependent Variable: Kepuasanb. 

       
Sumber : Data primer yang diolah, 2014 

 

Nilai koefisien determinasi adalah sebesar 0,662 yang berarti variasi perubahan 

kepuasan konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall dipengaruhi 

kualitas pelayanan dan Citra merek sebesar 66,2%, sedangkan sisanya 33,8% 

dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian seperti promosi dan harga . 

 

Tabel 6 

Nilai Koefisien Determinasi Model Regresi 2 

Model Summaryb

.804a .646 .632 1.38027

Model

1

R R Square

Adjusted

R Square

Std. Error of

the Estimate

Predictors: (Constant), Kepuasan, Citra Merek,

Kualitas Pelyn

a. 

Dependent Variable: Loyalitasb. 

       
Sumber : Data primer yang diolah, 2014 

 

Nilai koefisien determinasi adalah sebesar 0,632 yang berarti variasi perubahan 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall dipengaruhi 

kualitas pelayanan, Citra merek dan kepuasan konsumen sebesar 63,2%, sedangkan 
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sisanya 36,8% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian seperti promosi, harga 

dan lokasi. 

 

V. PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

1. Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini 

dibuktikan dalam analisis statistik dimana nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan (b1) sebesar 0,477 dan t hitung (7,363) > t tabel  (1,665) atau sig t 

0,000 < 0,05, dengan demikian H1 diterima   

2. Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara citra merek terhadap kepuasan 

konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini dibuktikan 

dalam analisis statistik dimana nilai koefisien regresi Citra merek (b2) sebesar 

0,197 dan t hitung (2,222) > t tabel  (1,665) atau sig t (0,029) < 0,05, dengan 

demikian H2 diterima   

3. Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini 

dibuktikan dalam analisis statistik dimana nilai koefisien regresi kualitas 

pelayanan (b1) sebesar 0,186 dan t hitung (2,805) > t tabel  (1,665) atau sig t 

0,006 < 0,05, dengan demikian H3 diterima   

4. Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara Citra merek terhadap loyalitas 

konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini dibuktikan 

dalam analisis statistik dimana nilai Nilai koefisien regresi Citra merek (b2) 

sebesar 0,206 dan t hitung (2,879) > t tabel  (1,665) atau sig t (0,005) < 0,05, 

dengan demikian H4 diterima   

5. Terdapat pengaruh positif yang signifikan antara kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen TV Samsung di Elektronik Solution Java Supermall, hal ini 

dibuktikan dalam analisis statistik dimana nilai Nilai koefisien regresi kepuasan 

konsumen (b3) sebesar 0,198 dan t hitung (2,214) > t tabel  (1,665) atau sig t 

(0,030) < 0,05, dengan demikian H5 diterima  

 

5.2 Saran 

1. Menjaga ketersediaan produk agar konsumen yang biasa membeli dan menyukai 

(habitual buyer) merasa puas menggunakan TV Samsung, dan tidak akan beralih 

ke merek produk lain karena alasan produk tidak tersedia pada saat itu. 

Perusahaan dapat meningkatkan kualitas dan perbaikan atribut untuk menjaga 

agar konsumen tetap puas dan loyal terhadap TV Samsung 
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2. Tetap menjaga Brand Image dengan mengeluarkan produk-produk baru dengan inovasi-

inovasi terbaru sehingga konsumen tetap menggunakan produk dan loyal. 

3. Bagi  pihak  Elektronik Solution Java Supermall  perlu  meningkatkan  kepuasan 

konsumen  dan  pencitraan  terhadap merek TV Samsung  melalui media televisi 

agar informasi tentang benefit produk terkini dapat diketahui secara luas oleh 

konsumen TV Samsung. 

4. Sebaiknya bagi peneliti yang akan melakukan penelitian lebih lanjut dengan 

menggunakan variabel-variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini 

seperti, harga, promosi dan lain-lain. 
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