
E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 7, No. 10, 2018: 5407-5444                  ISSN: 2302-8912 

DOI: https://doi.org/10.24843/EJMUNUD.2018.v7.i10.p8 

 
 

5407 

 

 

PENGARUH PERSEPSI KUALITAS, CITRA MEREK DAN PERSEPSI 

NILAI TERHADAP KEPUASAN UNTUK MENINGKATKAN 

LOYALITAS PELANGGAN (Studi Pada Produk Laptop Merek Asus) 

 

Komang Ayu Indah Paramitha1 

A.A Gede Agung Artha Kusuma2 

 
1,2Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Udayana (Unud), Bali, Indonesia 

e-mail : ayuindahparamitha@gmail.com  

 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan pengaruh persepsi kualitas, citra merek dan 

persepsi nilai terhadap kepuasan untuk meningkatkan loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

dilakukan di Kota Denpasar yang melibatkan 105 responden melalui metode purposive 

sampling dan pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang berisi 

pernyataan berkaitan dengan variabel persepsi kualitas, citra merek, persepsi nilai, 

kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Teknik analisis data yang digunakan adalah 

teknik analisis jalur dan uji asumsi klasik. Hasil penelitian ini menemukan bahwa persepsi 

kualitas, citra merek dan persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan juga memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa meningkatkan loyalitas 

pelanggan, perusahaan diharapkan mampu mempertahankan dan fokus mengenai persepsi 

kualitas, citra merek dan persepsi nilai, maka dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

sehingga loyalitas pelanggan akan meningkat. 

 

Kata kunci: persepsi kualitas, citra merek, persepsi nilai, kepuasan, loyalitas pelanggan  

 

 

ABSTRACT 

The purpose of this study is to explain the effect of quality perception, brand image and 

perception of value on satisfaction to improve customer loyalty. This research was 

conducted in Denpasar City involving 105 respondents through purposive sampling method 

and data collection was done by distributing questionnaires containing statement related to 

variable of perception of quality, brand image, perception value, customer satisfaction and 

customer loyalty. Data analysis technique used is path analysis technique. The results of 

this study found that the perception of quality, brand image and perception of value have a 

positive and significant impact on customer satisfaction. Customer satisfaction also has a 

positive and significant influence on customer loyalty. This shows that improving customer 

loyalty, the company is expected to maintain and focus on the perception of quality, brand 

image and value perception, it can increase customer satisfaction so that will increase 

customer loyalty. 

 

Keywords:quality perception, brand image, value perception, customer satisfaction, 

customer loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Era globalisasi memberikan dampak cukup besar terhadap industri teknologi 

informasi yang mengalami perkembangan secara pesat, ditandai dengan 

masyarakat yang tidak lepas dari teknologi informasi. Teknologi informasi 

berperan penting dalam menunjang aktivitas masyarakat sehari-harinya, oleh itu 

diharapkan dapat mengefesienkan waktu dengan baik. Adanya perkembangan 

teknologi informasi yang sangat pesat, menuntut masyarakat terutama bagi yang 

bekerja dan pelajar memiliki perangkat teknologi informasi yang sesuai. Beberapa 

perangkat yang terkait penggunaan teknologi informasi antara lain, smartphone, 

PC computer, laptop atau notebook dan tablet (APJII, 2016). Dalam kategori 

produk laptop banyak sekali merek yang beredar di pasar, antara lain Acer, Asus, 

Apple, Dell, Lenovo, Hp, Samsung, Toshiba, dan lain-lain. 

Asus dihasilkan oleh perusahaan Asustek Computer Ink yang berasal dari 

Taiwan. Perusahaan ini sudah mampu bersaing di pasar global dengan 

perusahaan-perusahaan lainnya untuk menyaingi produk-produk berteknologi 

tinggi, seperti memproduksi produk laptop, smartphone, komponen PC, Tablet, 

Motherboards, Graphicscard, Keyboard, Sound, Wearable, dan networking 

(Asus.com). Perusahaan Asus sangat memperhatikan segi kualitas produk dalam 

proses pembuatannya, karena kualitas merupakan hal terpenting bagi Asus untuk 

selalu memperbaiki proses manajemen kualitas dan memastikan para konsumen 

dapat menikmati produk berkualitas tinggi dengan harga yang terjangkau. Laptop 

Asus banyak diminati oleh masyarakat dikarenakan memiliki keunggulan 

dibandingkan pesaingnya diantaranya, kualitas spesifikasi, desain dan memiliki 
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daya tahan (Exotekno.com). Selain itu kisaran harga yang ditawarkan asus 

menyasar segmen pasar kelas menegah (Kompas.com). 

Data yang disajikan oleh IDC (Internasional Data Corporation) di 

Indonesia, menunjukkan terdapat tiga vendor besar dalam penjualan laptop atau 

notebook yaitu Asus, Lenovo, dan Acer. Tabel 1.1 menunjukkan data pangsa pasar 

laptop atau notebook Tahun 2014-2016. 

Tabel 1. 

Pangsa Pasar Laptop atau Notebook Tahun 2014-2016 di Indonesia 

Sumber: www.idc.com 

Dimulai tahun 2014-2016 data menunjukkan pangsa pasar Asus mengalami 

peningkatan di tahun 2014-2015 sebesar 4,4% dan meningkat secara derastis 

sebesar 8,5% di tahun 2016. Data tersebut menunjukkan laptop Asus telah 

memiliki pangsa pasar yang lebih kuat dibandingkan pesaingnya yakni Acer tahun 

2014-2015 mengalami peningkatan pangsa pasar sebesar 1,6% namun mengalami 

penurunan sebesar 1,02% ditahun 2016. Pangsa pasar Lenovo tahun 2014-2015 

juga mengalami peningkatkan sebesar 10,45% namun mengalami penurunan 

tahun 2016 sebesar 1,02%. Hasil IDC menunjukkan bahwa sampai tahun 2016 

laptop merek Asus telah mampu menguasai pasar di Indonesia dengan tren yang 

semangkin meningkat. Hal ini menunjukkan bahwa Asus semakin diminati oleh 

masyarakat. 

Asus Acer Lenovo Total 

Pangsa 

Pasar 

(%) 
Tahun 

Pangsa 

Pasar 

(%) 

Pertumbuhan 

(%) 

Pangsa 

Pasar 

(%) 

Pertumbuhan 

(%) 

Pangsa 

Pasar 

(%) 

Pertumbuhan 

(%) 

2014 32,06 
 

19,06 
 

15,07 
 

66,19 

2015 37,18 4,4 20,00 1,6 21,00 10,45 78,18 

2016 47,07 8,5 19,40 1,02 20,64 1,02 87,11 
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 Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan Asus sebagai pemimpin pasar terlihat 

dari pergerakan trennya yang kian meningkat, sangat penting untuk menjaga 

loyalitas pelanggan. Salah satu faktor kunci yang menjadi perhatian perusahaan 

adalah memelihara loyalitas pelanggan (Mise et al., 2013). Pelanggan yang loyal 

dapat dibentuk dari perasaan puas setelah memiliki pengalaman menggunakan 

produk (Singh, 2006). Menghadirkan produk berkualitas dapat dihasilkan dengan 

menawarkan harga yang terjangkau serta membangun citra produk yang kuat, 

sehingga dapat digunakan perusahaan untuk menciptakan loyalitas pelanggan 

(Chaeriah, 2016). 

Kepuasan merupakan kunci dalam menciptakan loyalitas pelanggan (Chang 

dan Fong, 2010). Kepuasan pelanggan mencerminkan penilaian seseorang tentang 

hasil kinerja produk yang dikaitkan dengan ekspetasi. Jika kinerja sebuah produk 

tidak memenuhi ekspetasi, maka pelanggan akan merasakan tidak puas dan 

kecewa sedangkan produk yang sesuai dengan ekspetasi, pelanggan akan 

memperlihatkan perasaan senangnya (Kotler & Keller, 2009:176). Pelanggan 

yang loyal akan meningkatkan peluang keuntungan dan cakupan pangsa pasar 

yang luas bagi perusahaan, karena faktor penentu mencapai kesuksesan dalam 

menciptakan pelanggan yang loyal adalah perusahaan mampu menciptakan 

kepuasan (Pramudyo, 2012). Meningkatkan kepuasan pelanggan menjadi 

kewajiban perusahaan Asus agar mampu menjaga loyalitas pelanggan. Hasil 

penelitian menemukan kepuasan pelanggan memiliki pengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Arokiasamy, 2010). Hasil penelitian 

sebelumnya menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan sangat ditentukan oleh 
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kepuasan pelanggan, itu berarti perusahaan yang menginginkan pelanggan tetap 

loyal, sangat penting untuk menjaga agar pelanggan tetap puas terhadap 

produknya. 

Ada beberapa faktor yang menentukan kepuasan pelanggan, diantaranya 

persepsi kualitas. Perusahaan Asus dalam menghasilkan suatu produk yang 

berkualitas, perlu memiliki persepsi kualitas yang tepat agar sesuai dengan fungsi 

dan kegunaannya. Persepsi kualitas adalah persepsi konsumen terhadap 

keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa pelayanan berkaitan 

dengan apa yang diharapkan oleh konsumen (Rivai dan Wahyudi, 2017). Persepsi 

kualitas yang dirasakan oleh konsumen berpengaruh terhadap kesedian konsumen 

untuk membeli sebuah produk (Chapman dan Wahlers, 1999). Hasil penelitian 

menemukan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Liao, 2008). Menjaga kualitas menjadikan salah satu cara 

perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Oleh itu semakin 

berkualitas produk yang ditawarkan oleh perusahaan maka kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi (Lasander, 2013). Selain mempengaruhi 

kepuasan pelanggan, persepsi kualitas memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan (Simanihuruk, 2015). Perusahaan Asus sangat 

memperhatikan segi kualitas produknya agar pelanggan merasa puas, sehingga 

dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. 

Selain faktor persepsi kualitas, citra merek merupakan faktor dalam 

menciptakan kepuasan pelanggan (Chen, 2010). Membangun citra merek yang 

positif dapat mempengaruhi pembelian ulang karena citra merek yang kuat dapat 
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menuntun ke arah kepuasan pelanggan (Andreani et al., 2012). Hasil penelitian 

menemukan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Zakaria, 2017). Citra merek yang positif merupakan suatu 

penghargaan yang diperoleh oleh perusahaan atas keunggulan yang dimiliki 

dibandingkan pesaing lainnya, maka perusahaan termotivasi dalam 

mengembangkan produknya dengan menciptakan inovasi baru guna memenuhi 

kebutuhan konsumen (Burmannn et al., 2008). Selain mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan (Fajarianto dkk., 2013). Citra merek yang kuat membuat konsumen 

merasakan kepercayaan diri dalam menggunakan produk yang sudah dibeli dan 

memperlihatkan perasaaan senangnya karena puas dengan produk yang dimiliki, 

sehingga menigkatkan loyalitas pelanggan. 

Selain faktor persepsi kualitas dan citra merek, persepsi nilai juga sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2009:136) 

persepsi nilai adalah perbedaan antara penilaian pelanggan dari semua manfaat 

yang dirasakan dan semua biaya yang dikeluarkan. Persepsi nilai yang diperoleh 

pelanggan dapat tercipta dengan baik pada saat sebelum melakukan pembelian 

atau setelah melakukan pembelian (Patterson dan Spreng, 1997). Keinginan 

pelanggan untuk melakukan pembelian kembali dipengaruhi oleh nilai yang 

dirasakan pelanggan (Cronin et al., 2000). Nilai pelanggan juga dapat 

merefleksikan persepsi pelanggan atas atribut kualitas dan fungsi harga yang 

diyakini memiliki pengaruh terhadap keputusan transaksi (Risdwiyanto dan 

saputra, 2016). Konsumen menekankan bahwa keuntungan yang diterima dari 



E-Jurnal Manajemen Unud, Vol. 7, No. 10, 2018: 5407-5444                     

5413 

 

 

suatu produk atau jasa merupakan komponen yang penting dalam nilai (Kusdyah, 

2012). Hasil penelitian menemukan bahwa persepsi nilai berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Siry, 2015). Selain menimbulkan 

kepuasan, persepsi nilai akan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Semakin 

terjangkau harga yang ditetapkan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan 

(Tomida dan Satrio, 2016). 

Penelitian mengenai persepsi kualitas, citra merek dan persepsi nilai 

terhadap loyalitas pelanggan pernah dilakukan oleh Saputra (2012). Penelitian 

tersebut menemukan bahwa persepsi kualitas, citra merek dan persepsi nilai 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil penelitian yang 

berbeda ditemukan oleh Nugroho dan Pamungkas (2015) menemukan bahwa 

persepsi kualitas tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Penelitian oleh Sinaga dan Novianti (2016) menemukan bahwa citra merek tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian negatif juga 

ditemukan oleh Sutanto (2008) menemukan bahwa persepsi nilai tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Sejumlah penelitian yang 

disajikan menemukan adanya hasil yang tidak konsisten dalam hubungan antara 

variabel persepsi kualitas, citra merek, dan persepsi nilai terhadap loyalitas 

pelanggan. Karena itu penelitian kembali tentang pengaruh persepsi kualitas, citra 

merek dan persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

akan diaplikasikan pada produk laptop merek Asus. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan pengaruh persepsi 

kualitas, citra merek dan persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan produk 
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laptop merek Asus, dan untuk menjelaskan penagaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan produk laptop merek Asus. 

Penelitian ini memiliki dua kegunaan, yaitu kegunaan teoritis dan kegunaan 

praktis. Secara kegunaan teoritis penelitian ini diharapkan mampu memperkaya 

bidang ilmu manajemen pemasaran secara empiris dan diharapkan mahasiswa 

dapat mengaplikasikan teori yang didapat sehingga memperoleh wawasan baru 

dari penelitian ini, sedangkan secara kegunaan praktis, penelitian ini diharapkan 

dapat memberi masukan dan pertimbangan dalam menetapkan strategi yang tepat 

di bidang pemasaran serta dapat memperluas pengetahuan dan informasi yang 

berkaitan dengan penelitian ini. 

Menurut Suprapti (2010:68), persepsi merupakan sebuah proses yang dilalui 

seseorang untuk memillih, mengorganisasi, dan mengintrepretasikan stimuli ke 

dalam sebuah gambaran tentang dunia, yang memiliki arti atau makna dan bersifat 

koheren. Menurut Durianto dkk. (2004:96), persepsi kualitas merupakan persepsi 

pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk atau jasa 

layanan berkaitan dengan apa yang diharapkan pelanggan. Persepsi kualitas 

adalah persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu 

produk atau jasa layanan berkaitan dengan apa yang diharapkan oleh konsumen 

(Aaker, 2003). Kualitas yang dirasakan yakni penilaian pelanggan atau meninjau 

konsistensi spesifikasi produk atau keunggulan dari fungsi produk tersebut 

(Bhuian, 1997). Kualitas yang dirasakan dipengaruhi oleh faktor-faktor seperti 

kognisi subyektif pelanggan, skenario lingkungan, dan ciri yang diberikan oleh 

suatu produk (Zeithaml dan Bitner, 2000). Persepsi kualitas merupakan persepsi 
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dari pelanggan, maka tidak dapat ditentukan secara obyektif (Rivai dan Wahyudi, 

2017). Persepsi kualitas dipengaruhi oleh dua dimensi, yaitu dalam bentuk 

kualitas produk dan kualitas jasa (Lindawati, 2005).  

Kualitas produk adalah keseluruhan fitur dan karakteristik produk atau 

layanan yang sesuai dengan kemampuan untuk memuaskan konsumen (Kotler dan 

Keller, 2009:143). Kualitas produk merupakan hal yang pertama yang dinilai oleh 

konsumen dan menjadikan suatu pengalaman untuk dapat menarik konsumen, 

sehingga dapat mempengaruhi kepuasan (Prasastono dkk., 2012). Kualitas produk 

sangat penting dalam membentuk kepuasan pelanggan serta berkaitan erat dengan 

menciptakan keuntungan bagi perusahaan (Wijaya dkk., 2017). 

Citra merek merepresentasikan asosiasi-asosiasi yang diaktifkan dalam 

memori ketika berfikir mengenai merek tertentu. Asosiasi tersebut secara 

sederhana dapat muncul dalam bentuk pemikiran atau citra tertentu yang dikaitkan 

kepada suatu merek (Shimp, 2014:40). Citra merek adalah persepsi tentang merek 

yang merupakan refleksi memori konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut 

(Fajarianto dkk., 2013). Citra merek dapat juga diartikan sebagai asosiasi merek 

yang muncul dalam benak konsumen dalam jangka waktu yang lama dan bersifat 

konsisten (Koubaa, 2008). 

Nilai yang dirasakan oleh pelanggan merupakan faktor penting dalam proses 

keputusan pembelian pelanggan dan pelanggan akan membeli produk dengan nilai 

yang dirasakan tinggi (Dodds dan Monroe, 1985). Kesadaran nilai adalah 

pandangan pelanggan dalam membandingkan manfaat yang dirasakan terhadap 

produk dan pengorbanan yang diperlukan untuk mendapatkannya (Tarn, 2000). 
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Menurut Kotler dan Keller (2009:136) persepsi nilai adalah perbedaan antara 

penilaian pelanggan dari semua manfaat yang dirasakan dan semua biaya yang 

dikeluarkan. Penilaian pelanggan terbentuk dari emosional yang terasosiasi 

mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh produsen dan harga yang 

dibandingkan dengan pesaingnya masuk akal, sehingga dapat diterima oleh 

konsumen (Lee et al., 2011). Persepsi konsumen tentang harga yang sesuai 

dengan kualitas produk yang dapat berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

(Iglesias dan Guillen, 2004). 

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil terhadap 

ekspetasi merek (Kotler dan Keller, 2009:139). Pelanggan yang merasakan puas, 

akan dengan jelas memperlihatkan perasaan senangnya dan memiliki rencana 

untuk melakukan pembelian ulang (Consuegra et al., 2007). Pelanggan yang 

merasakan tidak puas akan merespon dengan tindakan yang berbeda antara satu 

dengan yang lain, seperti hanya mendiamkan saja atau melakukan komplain atas 

keluhan yang dirasakan (Kotler & Keller, 2009:176).  

Loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli 

kembali produk atau jasa yang disukai dimasa depan meski pengaruh situasi dan 

usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih (Kotler dan Keller, 

2009:138). Loyalitas merupakan sikap menyenangi terhadap suatu produk yang 

direpresentasikan dalam pembelian yang konsisten terhadap produk dengan merek 

yang sama sepanjang waktu (Sutisna, 2001:41). Konsumen yang loyal terhadap 

suatu merek tertentu dapat disebabkan oleh kualitas produk yang memuaskan, dan 
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kualitas pelayanan yang diberikan pengelola toko (Sutisna, 2001:43). Konsumen 

yang puas akan pelayanan maupun kualitas produk yang dikonsumsinya akan 

cenderung setia untuk waktu yang lebih lama dan membeli lagi ketika perusahaan 

memproduksi produk baru ataupun memperbaharui produk lama (Kotler dan 

Keller, 2009:140). Konsumen yang loyal akan merekomendasikan produk yang 

penuh dikonsumsinya kepada orang lain (Yu dan Dean, 2000). 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Sari dkk. (2012), Salim (2014), 

Sholihah (2016) Risdwiyanto dan Saputra (2016), serta Chang et al. (2016) 

menemukan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka dapat diajukan 

hipotesis sebagai berikut: 

H1 : Persepsi kualitas memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Khan (2012), Kurniawati dkk. (2014), 

Tjahjaningsih (2013), Suwandi dkk. (2015), Stephen (2007), Tu et al. (2012), 

Neupane (2015), Pusparani dan Rastini (2014), Susanti dan Wardana (2015), dan 

Sutopo (2017) menemukan bahwa citra merek memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, 

maka dapat diajukan hipotesis sebagai berikut: 

H2 :Citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Hasil penelitian oleh Wibowo dkk. (2014), Yamin (2013), Subagio dkk. 

(2012), Candra dkk. (2016), dan Siry (2015) menemukan bahwa persepsi nilai 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka dapat diajukan hipotesis sebagai 

berikut: 

H3 : Persepsi nilai memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Prabowo (2008), Lubis (2017), Utami 

dan Khasanah (2016), Normasari dkk. (2013), dan Dharmawansyah (2013) 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut, maka dapat 

diajukan hipotesis sebagai berikut: 

H4 : Kepuasan pelanggan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan.  

 

Berdasarkan kajian pustaka dan hasil studi empiris sebelumnya, maka kerangka 

konseptual disusun sebagai berikut,  

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini melakukan pendekatan kuantitatif yang bersifat asosiatif. 

Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar. Kota ini dipilih karena Kota Denpasar 

adalah ibukota Provinsi Bali. Kota Denpasar sebagai pusat pendidikan, kesehatan, 
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perdagangan dan urbanisasi. Mobilitas yang tinggi di Kota Denpasar 

mengakibatkan kebutuhan laptop sebagai alat penunjang aktivitas. 

Subjek penelitian ini adalah konsumen yang telah mengetahui tentang 

produk laptop merek Asus dan perilaku konsumen produk laptop merek Asus. 

Sedangkan objek dari penelitian adalah  kepuasan dan loyalitas pelanggan dalam 

menggunakan produk laptop merek Asus. Penelitian ini menggunakan 3 jenis 

variabel, yaitu variabel bebas berupa persepsi kualitas (X1), citra merek (X2) dan 

persepsi nilai (X3). Variabel terikat berupa loyalitas pelanggan (Y2). Variabel 

Intervening berupa kepuasan pelanggan (Y1). Dalam mengukut kelima variabel 

tersebut, digunakan 15 indikator yang disajikan dalam Tabel 2. sebagai berikut,  

Tabel 2. 

Indikator-indikator Variabel 
No. Variabel Indikator Sumber 

1. Persepsi 

Kualitas 

X1.1   Kesesuaian Kotler dan Keller 

(2009:149) X1.2     Daya tahan 

X1.3     Estetika 

2. Citra Merek X2.1     Favorable Schiffman dan Kanuk 

(2016:135) 

Shimp (2014:40) 
X2.2     Kepercayaan 

X2.3     Manfaat  

3. Persepsi 

Nilai 
X3.1     Keterjangkauan harga Nugraheni dan 

Ferdinan (2013) X3.2     Daya saing harga 

X3.3     Kesesuaian harga dengan  manfaat 

4. Kepuasan 

Pelanggan 
Y1.1   Kepuasan secara keseluruhan Nurlinda (2013) 

Prastiwi (2012) Y1.2    Konfirmasi harapan 

Y1.3    Senang menggunakan produk 

5. Loyalitas 

Pelanggan 
Y2.1    Komitmen Karita. dkk  (2015) 

Y2.2    Pembelian ulang 

Y2.3    Rekomendasi 

 

Populasi dari penelitian ini adalah pengguna laptop merek Asus di Kota 

Denpasar yang tidak diketahui jumlahnya. Penelitian ini dianalisis dengan 

multivariate, maka jumlah anggota sampel minimal 5 sampai 10 kali dari jumlah 

indikator yang diteliti (Malhotra, 2004:291). Indikator yang digunakan dalam 
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penelitian ini berjumlah 15 buah maka ukuran sampel berada pada rentang 75-

150. Berdasarkan pertimbangan maka ukuran sampel 7 kali dari jumlah indikator, 

sehingga ukuran sampel ditetapkan sebanyak 105 responden 

Mengingat ukuran populasi tidak dapat diketahui dengan pasti, maka sampel 

ditentukan menggunakan metode nonprobality sampling. Salah satu metode yang 

termasuk dalam nonprobality sampling adalah purposive sampling. Pertimbangan 

kriteria sampel yang digunakan adalah responden berdomisili di Kota Denpasar, 

Jenjang pendidikan minimal SMA/sederajat dan kisaran umur 18-50 tahun, karena 

dengan jenjang pendidikan terakhir SMA tersebut responden sudah dapat 

memahami pernyataan dalam kuesioner dengan baik dan benar, dan responden 

pengguna produk laptop merek Asus. 

Data yang digunakan yakni data kualitatif dan kuantitatif. Data kualitatif 

berupa penilaian atau jawaban responden terhadap sejumlah pernyataan yang ada 

dalam kuesioner sedangkan data kuantitatif berupa usia dari responden yang 

mengisi kuesioner. Sebagian besar data bersumber dari sumber primer yaitu 

responden yang menjadi anggota sampel. Data yang dikumpulkan dari sumber 

primer adalah jawaban responden dari kuesioner. Sementara itu, data dari sumber 

sekunder berupa publikasi pangsa pasar laptop dan smartphone di global oleh 

Internasional Data Corporation (IDC), publikasi demografi pengunaan internet, 

perangkat, dan aplikasi di Indonesia oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet 

(APJII), publikasi keseluruhan tentang Asus oleh situs Asus, dan artikel dari situs 

berita online. 
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Data dikumpulkan menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner. 

Kuesioner terdiri dari pernyataan terbuka dan pernyataan tertutup. Pernyataan 

tertutup mengenai identitas responden seperti nama, usia, jenis kelamin, dan 

pekerjaan responden. Pernyataan terbuka terdiri mengenai sejumlah pernyataan 

yang meminta pendapat responden tentang penilaian terhadap sejumlah indikator 

dari setiap variabel yang berupa indikator variabel persepsi kualitas, citra merek, 

persepsi nilai, kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Tiap indikator 

variabel penelitian diberi pilihan jawaban dengan menggunakan skala Likert. 

Sebelum digunakan, instrumen penelitian terlebih dahulu diuji untuk 

mengetahui validitas dan reliabilitasnya. Pernyataan-pernyataan dalam kuesioner 

dikatakan valid apabila koefisien korelasi ≥ 0,3 (Sugiyono, 2016:142). Uji 

validitas instrumen bertujuan untuk memeriksa apakah kuesioner sebagai 

instrumen penelitian sudah tepat dalam mengukur indikator penelitian. Uji 

reliabilitas dilakukan untuk mengetahui konsistensi alat ukur yang digunakan, 

sehingga bila alat ukur tersebut digunakan kembali maka akan memperoleh hasil 

yang sama. Uji reliabilitas data dengan menggunakan formula Alpha Cronbach ≥ 

0,6 (Sugiyono, 2016:147). 

Jumlah sampel sebanyak 105 responden, dengan instrumen penelitian 

berupa kuesioner. Data dikumpulkan dengan metode survei, yaitu menyebarkan 

kuesioner kepada responden secara langsung di lapangan dan peneliti dibantu oleh 

teman. Kuesioner diberikan secara umum dengan bertatap muka langsung dengan 

responden.  
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Data yang diperoleh akan dianalisis menggunakan statistik deskriptif dan 

statistik inferensial. Statistik deskriptif berupa rata-rata usia responden dan rata-

rata skor jawaban dari kuesioner. Rata-rata skor jawaban responden terhadap 

indikator-indikator variabel dikelompokkan ke dalam 5 kelas interval dengan 

rentang penilaian seperti pada Tabel 3 sebagai berikut. 

Tabel 3. 

Rentang Penelitian Jawaban Responden 

No Rentang Kriteria 

1 1,00 - 1,79 Sangat Tidak Baik 

2 1,80 - 2,59 Tidak Baik 

3 2,60 - 3,39 Cukup Baik 

4 3,40 - 4,19 Baik 

5 4,20 - 5,00 Sangat Baik 

Sumber: Wirawan,2002 

Statistik inferensial digunakan untuk menjawab hipotesis. Dalam penelitian ini, 

statistik inferensial digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dan uji asumsi 

klasik. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Jumlah responden yang menjadi anggota sampel sebanyak 105 responden. 

Profil responden yang diklasifikasikan berdasarkan demografi berupa umur, jenis 

kelamin, pekerjaan dan telah memenuhi kriteria yang ditetapkan dalam kriteria 

responden penelitian diantaranya berpendidikan minimal SMA/SMK, berdomisili 

di Kota Denpasar. Karakteristik responden dalam penelitian ini disajikan pada 

Tabel 4 sebagai berikut. 
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Tabel 4. 

Profil Responden 

No. Variabel Klasifikasi 
Jumlah 

(Orang) 

Persentase 

(%) 

1. Usia 18 – 22 tahun 60 57,1 

  23 - 27 tahun 35 33,3 

  28 - 32 tahun 5 4,8 

  33 - 37 tahun 3 2,9 

  > 37 tahun 2 1,9 

 Jumlah 105 100,0 

2. Jenis Kelamin Perempuan 69 65,7 

  Laki-laki 36 34,3 

 Jumlah 105 100,0 

3. Pekerjaan Mahasiswa 77 73,3 

  Karyawan Swasta 13 12,4 

  PNS 10 9,5 

  Wiraswasta 5 4,8 

 Jumlah 105 100,0 

Sumber : data diolah, 2018 

Tabel 4 menunjukkan sebagian besar responden didominasi oleh responden 

yang berusia pada rentang 18–22 tahun sebesar 57,1%. Pada jenis kelamin, 

respoden didominsasi oleh perempuan sebesar 65,7%. Sebesar 62,9% responden 

berpendidikan minimal SMA/sederajat dan pekerjaan responden didominasi oleh 

mahasiswa sebesar 73,3%. 

Tabel 5. 

Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

No. Variabel Indikator 
Koefisien 

Korelasi 

Koefisien 

Reliabilitas 

1. Perepsi Kualitas Kesesuaian 0,769 0,727 

  Daya tahan 0,858  

  Estetika 0,795  

2. Citra Merek Favorable 0,765 0,765 

  Kepercayaan 0,868  

  Manfaat 0,830  

3. Persepsi Nilai Daya saing harga 0,833 0,797 

  Keterjangkauan harga 0,870  

  Kesesuaian manfaat 0,841  

4. Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan secara keseluruhan 0,895 0,870 

 Konfirmasi harapan 0,879  

 Senang menggunakan produk 0,901  

5. Loyalitas 

Pelanggan 

Komitmen 0,923 0,886 

 Pembelian ulang 0,901  

 Rekomendasi 0,894  

Sumber : data diolah, 2018 
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Data pada Tabel 5 menunjukkan hasil dari uji validitas dan reliabilitas 

instrument penelitian. Koefisien korelasi dari masing – masing indikator lebih 

besar dari 0,3 sehingga instrumen yang digunakan telah tepat untuk mengukur 

indikator dalam penelitian. Koefisien reliabilitas (Alpha Cronbach) masing – 

masing variabel lebih besar dari 0,6 sehingga instrument yang digunakan 

merupakan instrument yang memiliki konsistensi yang baik. 

Deskripsi data variabel menggambarkan penilaian dari pernyataan yang 

terdapat dalam kuesioner penelitian. Rata-rata skor dari jawaban responden akan 

dinilai berdasarkan kriteria yang telah disajikan pada Tabel 6, sebagai berikut, 

Tabel 6. 

Penilaian Responden Terhadap Masing – Masing Variabel 

Sumber : data diolah, 2018 

Variabel Indikator 
Distribusi Jawaban (%) Rata –

rata skor 1 2 3 4 5 

Persepsi 

Kualitas 

Kesesuaian 0 0 5,7 69,5 24,8 4,19 

Daya Tahan 0 1,9 21,0 52,4 24,8 4,00 

Estetika 0 2,9 18,1 61,9 17,1 3,93 

Total 4,04 

Citra Merek Favorable 0 1,0 8,6 61,9 28,6 4,22 

 Kepercayaan  0 1,0 30,5 54,3 14,3 3,86 

 Manfaat  0 1,9 10,5 68,6 19,0 4,09 

 Total 4,05 

Persepsi Nilai Keterjangkauan harga  1,0 2,9 16,2 55,2 24,8 4,00 

 Daya saing harga  0 1,9 14,3 66,7 17,1 3,99 

 Kesesuaian manfaat  1,0 1,9 13,3 63,8 20,0 4,00 

 Total 4,00 

Kepuasan 

Pelanggan 

Kepuasan secara keseluruhan 0 1,0 16,2 60,0 22,9 4,04 

Konfirmasi harapan 0 1,0 20,0 61,9 17,1 3,94 

Senang menggunakan produk 1,0 1,0 20,0 58,1 20,0 3,94 

Total 3,97 

Loyalitas 

Pelanggan 

Komitmen  1,0 5,7 31,4 43,8 18,1 3,72 

Pembelian ulang  1,0 7,6 41,0 32,4 18,1 3,59 

Rekomendasi 0 1,0 26,7 51,4 21,0 3,92 

Total 3,75 
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Variabel persepsi kualitas memiliki skor rata-rata sebesar 4,04, hasil ini 

masuk dalam kategori baik. Secara keseluruhan responden memiliki penilaian 

yang baik terhadap persepsi kualitas dimiliki laptop merek Asus. Indikator 

kesesuaian memiliki rata-rata skor tertinggi sebesar 4,19. Indikator tersebut 

memperlihatkan sebesar 69,5% responden setuju dan 24,8% responden sangat 

setuju bahwa laptop merek Asus memiliki kesesuaian dengan spesifikasi berupa 

kualitas yang ditawarkan sesuai dengan standar produksi. Indikator estetika 

memiliki rata-rata skor terendah sebesar 3,93. Indikator tersebut memperlihatkan 

sebesar 61,9% responden setuju dan 17,1% responden sangat setuju bahwa laptop 

merek Asus memiliki estetika berupa tampilan desain yang menarik. 

Variabel citra merek memiliki skor rata-rata sebesar 4,05, hasil ini masuk 

dalam kategori baik. Secara keseluruhan memiliki penilaian yang baik terhadap 

citra dimiliki laptop merek Asus. Indikator favorable memiliki rata-rata skor 

tertinggi sebesar 4,22. Indikator tersebut memperlihatkan sebesar 61,9% 

responden setuju dan 28,6% responden sangat setuju bahwa laptop merek Asus 

memiliki penilaian merek yang mudah diingat oleh konsumen. Skor rata-rata 

terendah dimiliki oleh indikator kepercayaan sebesar 3,86. Indikator tersebut 

memperlihatkan sebesar 54,3% responden setuju dan 14,3% responden sangat 

setuju bahwa laptop merek Asus memiliki kepercayaan berupa meningkatkan rasa 

percaya diri penggunanya. 

Variabel persepsi nilai memiliki skor rata-rata sebesar 4,00, hasil ini masuk 

dalam kategori baik. Secara keseluruhan responden memiliki tingkat kepuasan 

yang baik terhadap produk laptop merek Asus. Rata-rata skor tertinggi dimiliki 
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oleh indikator keterjangkauan harga dan kesesuaian manfaat sebesar 4,00. 

Indikator tersebut memperlihatkan sebesar 55,2% responden setuju dan 24,8% 

responden sangat setuju bahwa laptop merek Asus memiliki keterjangkauan harga 

berupa harga yang ditawarkan merupakan harga yang sesuai dengan daya beli 

konsumen. Sebesar 63,8% responden setuju dan 20,0% responden sangat setuju 

bahwa laptop merek Asus memiliki kesesuaian manfaat berupa harga yang 

ditawarkan sebanding dengan manfaat yang dirasakan oleh konsumen. Indikator 

daya saing harga memiliki skor terendah sebesar 3,99. Indikator tersebut 

memperlihatkan sebesar 66,7% responden setuju dan 17,1% responden sangat 

setuju bahwa laptop merek Asus memiliki daya saing harga berupa harga yang 

ditawarkan merupakan harga yang bersaing dengan produk laptop merek lainnya. 

Variabel kepuasan pelanggan memiliki rata-rata sebesar 3,97, hasil ini 

masuk dalam kategori baik. Secara keseluruhan responden memiliki tingkat 

kepuasan yang baik terhadap produk laptop merek Asus. Rata-rata skor tertinggi 

dimiliki oleh indikator kepuasan secara keseluruhan sebesar 4,04. Indikator 

tersebut memperlihatkan sebesar 60,0% responden setuju dan 22,9% responden 

sangat setuju bahwa kepuasan muncul saat pelanggan menggunakan produk 

laptop merek Asus. Indikator konfirmasi harapan dan senang menggunakan 

produk memiliki skor rata-rata terendah sebesar 3,94. Indikator tersebut 

memperlihatkan sebesar 61,9% responden setuju dan 17,1% responden sangat 

setuju bahwa konfirmasi harapan muncul saat kualitas dari laptop merek Asus 

mampu memenuhi apa yang diharapkan oleh pelanggan. Sebesar 58,1% 
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responden setuju dan 20,0% responden sangat setuju bahwa senang menggunakan 

produk laptop merek Asus. 

Variabel loyalitas pelanggan memiliki rata-rata skor sebesar 3,75, hasil ini 

masuk kedalam kategori baik. Secara keseluruhan responden memiliki tingkat 

loyalitas yang baik terhadap produk laptop merek Asus. Rata-rata skor tertinggi 

dimiliki oleh indikator rekomendasi sebesar 3,92. Indikator tersebut 

memperihatkan sebesar 51,4% responden setuju dan 21,0 responden sangat setuju 

bahwa pelanggan loyal terhadap produk laptop merek Asus akan 

merekomendasikan produk yang sudah digunakannya kepada orang lain. Rata-rata 

skor terendah dimiliki oleh indikator pembelian ulang sebesar 3,59. Indikator 

tersebut memperlihatkan sebesar 32,4% responden setuju dan 18,1% responden 

sangat setuju bahwa pelanggan yang loyal akan melakukan pembelian ulang 

produk laptop merek Asus jika mengeluarkan laptop varian baru. 

Tabel 7. 

Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 1 
 Unstandardized Residual 

N 105 

Kolmogorov Smirnov 1,202 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,111 

Sumber: Data diolah, 2018 

Tabel 7 menunjukkan bahwa nilai Kolmogorov Smirnov (K-S) sebesar 1,202 

sedangkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,111. Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa model persamaaan regresi tersebut berdistribusi normal 

karena nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,111 lebih besar dari nilai alpha yaitu 

0,05. 
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Tabel 8. 

Hasil Uji Normalitas Persamaan Regresi 2 
 Unstandardized Residual 

N 105 

Kolmogorov Smirnov 1,220 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,102 

Sumber: Data diolah, 2018 
 

Tabel 8 menunjukkan bahwa nilai Kolmogorov Smirnov (K-S) sebesar 1,220 

sedangkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,102. Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa model persamaaan regresi tersebut berdistribusi normal 

karena nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,102 lebih besar dari nilai alpha yaitu 

0,05. 

Tabel 9. 

Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan Regresi 1 
Variabel Tolerance VIF 

Persepsi Kualitas 0,619 1,616 

Citra Merek 

Persepsi Nilai 

0,415 

0,533 

2,410 

1,875 

Sumber: Data diolah, 2018 

Tabel 9 menunjukkan bahwa nilai tolerance dan VIF dari varibel persepsi 

kualitas, citra merek dan persepsi nilai. Hasil itu mengindikasikan bahwa nilai 

tolerance untuk setiap variabel lebih besar dari 10% dan nilai VIF lebih kecil dari 

10 yang berarti model persamaan regresi 1 bebas dari multikolinieritas. 

Tabel 10. 

Hasil Uji Multikolinieritas Persamaan Regresi 2 
Variabel Tolerance VIF 

Kepuasan Pelanggan 1,000 1,000 

Sumber: Data diolah, 2018 

Tabel 10 menunjukkan nilai tolerance untuk setiap variabel lebih besar dari 

10% dan nilai VIF lebih kecil dari 10 yang berarti model persamaan regresi 2 

bebas dari multikolinieritas. 
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Tabel 11. 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan Regresi 1 
 

Model 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

T 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,624 0,632  2,570 0,012 

 Persepsi Kualitas 0,027 0,058 0,057 0,459 0,647 

 Citra Merek 

Persepsi Nilai 

-0,059 

-0,038 

0,071 

0,055 

-0,126 

-0,094 

-0,830 

-0,701 

0,901 

0,485 

Sumber: Data diolah, 2018 

Tabel 11 menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari variabel persepsi 

kualitas sebesar 0,647, citra merek sebesar 0,901 dan persepsi nilai sebesar 0,485 

lebih besar dari 0,05 itu berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas 

terhadap absolut residual. Dengan demikian, model yang dibuat tidak 

mengandung gejala heteroskedastisitas. 

Tabel 12. 

Hasil Uji Heteroskedastisitas Persamaan Regresi 2 
 

Model 

 Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

 

Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 0,374 0,640  0,585 0,560 

 Kepuasan pelanggan 0,071 0,053 0,132 1,347 0,181 

Sumber: Data diolah, 2018 

Tabel 12 menunjukkan bahwa nilai signifikansi dari variabel kepuasan 

pelanggan sebesar 0,181. Nilai tersebut lebih besar dari 0,05 yang berarti tidak 

terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap absolut residual.  

Tabel 13. 

Hasil Analisis Jalur Persamaan Regresi 1 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
t Sig. 

B Std. Error Beta 

(Constant) -0,042 0,937 
 

-0,045 0,964 

Persepsi Kualitas 0,180 0,086 0,157 2,088 0,039 

Citra Merek 0,359 0,105 0,312 3,411 0,001 

Persepsi Nilai 0,458 0,081 0,455 5,635 0,000 

R1
2               : 0,648 

 
        

F Statistik   : 62,037 
     

Sig.             : 0,000 
     

Sumber : data diolah, 2018 
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Data yang disajikan pada Tabel 13 maka persamaan struktural untuk 

hipotesis 1, 2, dan 3 dapat disusun sebagai berikut: 

Y1  = 𝛽1X1 + 𝛽2X2 + 𝛽3X3 + e1 ………………………………………………………...(1)  

Y1  = 0,157X1 + 0,312X2 + 0,455X3 + e1  

Keterangan: 

Y1 = Kepuasan pelanggan 

X1 = Persepsi kualitas 

X2 = Citra merek 

X3 = Persepsi nilai 

𝛽  = Koefisien garis regresi 

e1 = eror 1 

Hasil pada Tabel 13 diketahui pengaruh persepsi kualitas terhadap kepuasan 

pelanggan memiliki koefisien 𝛽1 sebesar 0,157 dan ρ value sebesar 0,039. Nilai 

koefisien 𝛽1 > 0 dan ρ value ≤ 0,05 mengindikasikan H1 diterima dan H0 ditolak. 

Hasil ini berarti persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan memiliki 

koefisien 𝛽2 sebesar 0,312 dan ρ value sebesar 0,001. Nilai koefisien 𝛽2 > 0 dan ρ 

value ≤ 0,05 mengindikasikan H2 diterima dan H0 ditolak. Hasil ini berarti citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pengaruh 

persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan memiliki koefisien 𝛽3 sebesar 0,455 

dan ρ value sebesar 0,000. Nilai koefisien 𝛽3 > 0 dan ρ value ≤ 0,05 

mengindikasikan H3 diterima dan H0 ditolak. Hasil ini berarti persepsi nilai 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil pengolahan data untuk persamaan regresi 2 disajikan pada Tabel 14. 

sebagai berikut. 
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Tabel 14. 

Hasil Analisis Jalur Persamaan Regresi 2 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 
 

t Sig. 

B 
Std. 

Error 
Beta 

 

(Constant) 0,576 1,038       0,555 0,580 

Kepusan Pelanggan 0,892 0,086 0,715    10,384 0,000 

R2
2                       : 0,511 

 
         

F Statistik   : 107,835 
   

 
  

Sig. F          : 0,000 
   

 
  

 Sumber : data diolah, 2018 

Data yang disajikan pada Tabel 14, maka persamaan struktural untuk 

hipotesis 4 dapat disusun sebagai berikut: 

Y2  = 𝛽4Y1 + e1 …………………………………………………………………………….......(2) 

Y2  = 0,715Y1 + e2 

Keterangan: 

Y2 = Loyalitas pelanggan 

Y1 = Kepuasan pelanggan 

𝛽  = Koefisien garis regresi 

e2 = eror 2 

Hasil pada Tabel 14 diketahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan memiliki koefisien 𝛽4 sebesar 0,715 dan ρ value sebesar 

0,000. Nilai koefisien 𝛽4 > 0 dan ρ value ≤ 0,05 mengindikasikan H4 diterima dan 

H0 ditolak. Hasil ini berarti persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan persamaan regresi 1 dan persamaan regresi 2, diketahui nilai 

R1
2 = 0,648 dan R2

2 = 0,511, maka nilai e₁ sebesar 0,761 dan e₂ sebesar 0,857. 

Nilai e₁ dan e₂ yang telah diketahui maka hasil koefisien determinasi total adalah 

0,575 memiliki arti bahwa sebesar 57,5% variasi loyalitas pelanggan dipengaruhi 

oleh variasi persepsi kualitas, citra merek, persepsi nilai, dan kepuasan pelanggan, 
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sedangkan sisanya sebesar 42,5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak 

dimasukkan ke dalam model. 

Hasil pengujian hipotesis 1 berupa pengaruh persepsi kualitas terhadap 

kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang diterima. Hal ini mengindikasikan 

bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Itu berarti, semakin baik persepsi kualitas laptop merek Asus, maka 

akan semakin tinggi kepuasan pelanggan terhadap produk laptop merek Asus. 

Hasil rangkuman penilaian responden yang disajikan dalam deskripsi variabel 

penelitian menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap persepsi kualitas 

berada dalam kategori baik sehingga menghasilkan tingkat kepuasan berada dalam 

kategori baik. Responden merasa puas dengan kesesuaian dimiliki produk laptop 

merek Asus berupa spesifikasi yang ditawarkan berkualitas tinggi. Strategi Asus 

dalam menjadikan kualitas spesifikasi sebagai keunggulan kompetitifnya akan 

berhasil meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini didukung dengan 

penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Sholilah (2016), Risdwiyanto dan 

Saputra (2016), Salim (2014), Sari dkk. (2012), dan Chang et al. (2016) yang 

menunjukkan bahwa persepsi kualitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis 2 berupa pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan hasil yang diterima. Hal ini mengindikasikan bahwa citra 

merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Itu 

berarti, semakin baik citra merek yang dimiliki produk laptop merek Asus, maka 

akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. Hasil rangkuman penilaian responden 
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yang disajikan dalam deskripsi variabel penelitian menunjukkan bahwa penilaian 

responden terhadap citra merek berada dalam kategori baik sehingga 

menghasilkan tingkat kepuasan berada dalam kategori baik. Responden merasa 

puas dengan merek yang dimiliki produk laptop merek Asus. Strategi Asus dalam 

membangun citra merek yang kuat agar mudah dingat konsumen meskipun 

banyak merek yang beredar dipasar membuat konsumen puas dengan produk 

laptop merek Asus sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan.Hasil 

penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Khan 

(2012), Kurniawati dkk. (2014), Tjahjaningsih (2013), Suwandi dkk. (2015), Tu et 

al. (2012), Neupane (2015), Pusparani dan Rastini (2014), Susanti dan Wardana 

(2015), dan Sutopo (2017) yang menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis 3 berupa pengaruh persepsi nilai terhadap 

kepuasan pelanggan menunjukkan hasil yang diterima. Hal ini mengindikasikan 

bahwa persepsi nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Itu berarti, semakin baik persepsi nilai konsumen terhadap produk 

laptop merek Asus, maka akan semakin tinggi kepuasan pelanggan. Hasil 

rangkuman penilaian responden yang disajikan dalam deskripsi variabel penelitian 

menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap persepsi nilai berada dalam 

kategori baik sehingga menghasilkan tingkat kepuasan berada dalam kategori 

baik. Responden merasa puas dengan keterjangkauan harga dan kesesuian 

manfaat yang diberikan produk laptop merek Asus. Strategi Asus dengan fokus 

menyasar konsumen segmen menengah menjadikan Asus menawarkan harga yang 
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lebih terjangkau dengan tetap menjaga kualitas mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Konsumen merasa puas terhadap kesesuian manfaat yang dirasakan 

dengan harga yang dibayarkan saat menggunakan laptop merek Asus. Hasil 

penelitian ini didukung dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh 

Wibowo dkk. (2014), Yamin (2013), Subagio dkk. (2012), Candra dkk. (2016), 

dan Siry (2015) yang menunjukkan bahwa persepsi nilai berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hasil pengujian hipotesis 4 berupa pengaruh kepuasn pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan menunjukkan hasil yang diterima. Hal ini mengindikasikan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan. Itu berarti, semakin baik kepuasan yang dirasakan pelanggan produk 

laptop merek Asus, maka akan semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap 

produk laptop merek Asus. Hasil rangkuman penilaian responden yang disajikan 

dalam deskripsi variabel penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berada dalam kategori baik sehingga menghasilkan tingkat loyalitas pelanggan 

berada dalam kategori baik. Responden menjadi pelanggan yang loyal karena 

merasa puas dengan produk laptop merek Asus dan akan merekomendasikan 

kepada orang lain. Persepsi kualitas, citra merek dan persepsi nilai laptop merek 

Asus mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Strategi Asus dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan dengan menghadirkan persepsi kualitas yang 

baik, citra merek yang kuat dan persepsi nilai yang sesuai daya beli akan mampu 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang loyal ini akan 

merekomendasikan produk laptop merek Asus ke orang lain, sehingga akan 
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membantu perusahaan dalam mendatangkan konsumen baru. Hasil penelitian ini 

didukung dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Prabowo (2008), 

Lubis (2017), Utami dan Khasanah (2016), Normasari dkk. (2013), dan 

Dharmawansyah (2013) menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Hasil penelitian ini memiliki implikasi teoritis dan praktis. Secara teoritis 

penelitian ini menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dari persepsi kualitas, 

citra merek dan persepsi nilai terhadap kepuasan pelanggan serta kepuasan 

pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Oleh 

karena itu, penelitian ini dapat menambah kajian empiris dan memperkuat 

penelitian sebelumnya bahwa saat perusahaan ingin meningkatkan loyalitas 

pelanggan. 

Implikasi praktis dari penelitian ini adalah para perusahaan Asus harus lebih 

memperhatikan kepuasan pelanggan yang ditentukan oleh persepsi kualitas, citra 

merek dan persepsi nilai. Persepsi nilai memiliki nilai yang tertinggi berdasarkan 

penelitian namun terdapat beberapa hal yang perlu diperhatikan khususnya pada 

keterjangkauan harga sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Diposisi kedua, citra merek memiliki nilai yang tertinggi namun terdapat beberapa 

hal yang perlu diperhatikan khususnya pada membangun citra merek yang kuat 

sehingga mampu meningkatkan kepuasan pelanggan. Diposisi ketiga, persepsi 

kualitas memiliki nilai  yang tertinggi namun terdapat beberapa hal yang perlu 

diperhatikan khususnya pada kesesuaian berupa spesifikasi sehingga mampu 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Jika perusahaan ingin mempertahankan, maka 
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hal paling utama memperhatikan kembali variabel persepsi nilai, citra merek dan 

persepsi kualitas agar lebih baik. 

SIMPULAN DAN SARAN 

Simpulan yang dapat diberikan berdasarkan pembahasan hasil penelitian 

yang telah dilakukan, sebagai berikut: Persepsi kualitas, citra merek dan persepsi 

nilai berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa semakin baik persepsi kualitas, citra merek dan 

persepsi nilai yang dimiliki produk laptop merek Asus, maka akan semakin tinggi 

pula kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa semakin tinggi 

kepuasan terhadap produk laptop merek Asus, maka akan semakin tinggi pula 

loyalitas pelanggan. Persepsi nilai yang dimiliki produk laptop merek Asus 

merupakan variabel yang paling mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. 

Persepsi nilai produk laptop merek Asus berupa keterjangkauan harga dan 

kesesuaian manfaat. 

Bagi perusahaan, agar menjaga dan mempertahankan estetika produk, 

meningkatkan kepercayaan konsumen melalui produk yang ditawarkan,  

memperhatikan daya saing harga melalui harga yang ditawarkan, memperhatikan 

konfirmasi harapan dari konsumen untuk mengetahui keluhan dan saran dari 

konsumen yang menggunakan laptop merek Asus dan merancang strategi baru 

melalui inovasi terhadap produknya guna dapat menarik konsumen agar ingin 

melakukan pembelian kembali laptop merek Asus. 
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