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ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan ekonomi tingkat persaingan bisnis di bidang
industri saat ini semakin lama semakin ketat khususnya untuk perusahaan-perusahan
yang memproduksi produk yang sejenis. Mengikuti dan menganalisis strategi yang
dilakukan oleh pesaing sangatlah penting untuk mengetahui sejauh mana bisnis
pesaing sejenis melakukan perubahan dan perkembangan dalam bisnisnya.
Perusahaan diharapkan mampu mendorong untuk meningkatkan produk-produk
unggulannya serta meningkatkan kreativitas dan inovasi produk-produk yang
ditawarkan kepada konsumen. Konsumen saat ini sangat pemilih dalam pembelian
suatu produk, kepuasan konsumen merupakan salah satu hal yang harus diperhatikan
oleh perusahaan dalam memenuhi keinginan konsumen.

Metode penelitian ini menggunakan jenis metode Kkuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini seluruh konsumen yang berkunjung dan membeli di Eiger
Adventure Flagship Store Merr Surabaya, yang jumlahnya tidak diketahui. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini dilakukan dengan cara purposive sampling
dengan sampel sebanyak 96 responden. Teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Metode analisis penelitian yang digunakan adalah uji validitas, uji
realibilitas, asumsi klasik, analisis regresi linier berganda, Uji R?, Uji t dan Uji F.

Berdasarkan hasil dari penelitian ini, apabila dilihat dari Uji t variabel kualitas
produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Eiger Adventure
Flagship Store Merr Surabaya karena nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan
nilai thitung 3,505 > ttabel 1,986, persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya karena nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 4,657 > ttabel 1,986 dan citra
merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Eiger Adventure Flagship
Store Merr Surabaya karena nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung
4,095 > ttabel 1,986. Sedangkan dilihat dari Uji F secarasimultan variabel kualitas
produk, persepsi harga d a n citra merek berpengaruh terhadap kepuasan konsumen
pada Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya dengan tingkat signifikasi
0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung 47,838 > Ftabel 2,70.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Persepsi Harga, Citra Merek Dan Kepuasan
Konsumen
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ABSTRACT

Along with economic developments, the level of business competition in the
industrial sector is currently getting tougher, especially for companies that produce
similar products. Following and analyzing the strategies carried out by competitors
is very important to find out how far a similar competitor's business has made changes
and developments in its business. The company is expected to be able to push to
improve its superior products and increase the creativity and innovation of the
products offered to consumers. Consumers are currently very picky in purchasing a
product, customer satisfaction is one of the things that must be considered by
companies in fulfilling consumer desires.

This research method uses a type of quantitative method. The population in
this study are all consumers who visit and buy at Eiger Adventure Flagship Store
Merr Surabaya, the number of which is unknown. The sampling technique in this study
was carried out by purposive sampling with a sample of 96 respondents. Data
collection techniques using a questionnaire. The research analysis method used is
validity test, reliability test, classical assumption, multiple linear regression analysis,
R2 test. T test and F test.

Based on the results of this study, when viewed from the t test the product
quality variable has a significant effect on customer satisfaction at the Eiger
Adventure Flagship Store Merr Surabaya because the significance value is 0.001
<0.05 and the tcount value is 3.505 > ttable 1.986, price perceptions affect consumer
satisfaction at Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya because the
significance value is 0.000 <0.05 and the tcount value is 4.657 > ttable 1.986 and
brand image influences consumer satisfaction at the Eiger Adventure Flagship Store
Merr Surabaya because the significance value is 0.000 <0.05 and the tcount value is
4.095> ttable 1.986. Meanwhile, it can be seen from the F test simultaneously that the
variables of product quality, price perception and brand image have an effect on
consumer satisfaction at the Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya with a
significance level of 0.000 <0.05 and a Fcount value of 47.838 > Ftable 2.70.

Keywords: Product Quality, Perceived Price, Brand Image And Consumer Satisfactio



RINGKASAN

Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor antara lain
kualitas produk, persepsi harga dan citra merek pada Eiger Adventure Flagship Store
Merr Surabaya. Maka dari itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan citra merek terhadap
kepuasan konsumen pada Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya. Hipotesis
dalam penelitian ini yaitu (1) kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (2) persepsi harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen (3) citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Metode dalam penelitian ini yaitu kausalitas dengan metode pendekatan
kuantitatif. Jenis dan sumber data dalam penelitian ini menggunakan jenis data
kualitatif dengan menggunakan sumber data primer. Populasi dalam penelitian ini
adalah seluruh konsumen yang berkunjung dan membeli di Eiger Adventure Flagship
Store Merr Surabaya. Dalam penentuan purposive sampling non probability sampling
yaitu pengambilan sampel dari populasi, pada penelitian ini diperolen 96 sampel
konsumen. Metode dalam penelitian ini menggunakan analisis linier berganda, dan
dalam penelitian ini analisi data nya dibantu dengan software statistik SPSS 16.

Dalam penelitian ini dihasilkan di peroleh hasil sebagai berikut :

1. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa secara parsial kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Eiger Adventure Flagship Store
Merr Surabaya nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 dan nilai thitung 3,505 >
ttabel 1,986, persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Eiger
Adventure Flagship Store Merr Surabaya karena nilai signifikansi sebesar 0,000 <
0,05 dan nilai thitung 4,657 > ttabel 1,986 dan citra merek berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya karena
nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai thitung 4,095 > ttabel 1,986

2. Berdasarkan hasil penelitian ditemukan bahwa secara simultan variabel kualitas
produk, persepsi harga d a n citra merek berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya karena dengan
tingkat signifikasi 0,000 < 0,05 dan nilai Fhitung 47,838 > Ftabel 2,70.

3. Dari penelitian ini dapat memberikan masukan untuk Eiger Adventure Flagship
Store agar kualitas produk perlu dipertahankan dengan memproduksi warna yang
bervariasi, agar konsumen mempunyai banyak pilihan warna, kebijakan penetapan
harga perlu diperhitungkan secara matang dan menjaga reputasi yang baik yang
telah dimilikinya, agar konsumen tetap percaya dan loyal pada Eiger Adventure
Flagship Store.



SUMMARY

Consumer satisfaction can be influenced by several factors including
product quality, price perception and brand image at the Eiger Adventure Flagship
Store Merr Surabaya. Therefore this study aims to determine and analyze the effect
of product quality, price perception and brand image on consumer satisfaction at
Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya. The hypothesis in this study are (1)
product quality has a significant effect on customer satisfaction (2) price perception
has a significant effect on consumer satisfaction (3) brand image has a significant
effect on customer satisfaction.

The method in this research is causality with a quantitative approach
method. Types and sources of data in this study using qualitative data types using
primary data sources. The population in this study are all consumers who visit and
buy at Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya. In determining purposive
sampling, non-probability sampling, namely taking samples from the population, in
this study obtained 96 consumer samples. The method in this study used multiple
linear analysis, and in this study the data analysis was assisted by SPSS 16 statistical
software.

In this research, the following results were obtained:

1. Based on the results of the study it was found that partially product quality has an
effect on customer satisfaction at Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya
a significance value of 0.001 <0.05 and tcount value 3.505 > ttable 1.986, price
perceptions affect customer satisfaction at Eiger Adventure Flagship Store Merr
Surabaya because the significance value is 0.000 <0.05 and the tcount value is
4.657> ttable 1.986 and brand image influences consumer satisfaction at Eiger
Adventure Flagship Store Merr Surabaya because the significance value is 0.000
<0.05 and the tcount value is 4.095 > ttable 1.986

2. Based on the results of the study it was found that simultaneously the variables of
product quality, price perception and brand image affect consumer satisfaction at
the Eiger Adventure Flagship Store Merr Surabaya because with a significance
level of 0.000 <0.05 and a Fcount value of 47.838 > Ftable 2.70.

3. From this research it can provide input for the Eiger Adventure Flagship Store so
that product quality needs to be maintained by producing a variety of colors, so
that consumers have many color choices, pricing policies need to be carefully
calculated and maintain the good reputation they already have, so that consumers
will continue to trust and loyal to Eiger Adventure Flagship Store.
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