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Penulis

RINGKASAN

PENGARUH BRAND IMAGE DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS LAYANAN CAFE PADA RENE KOPI SURABAYA


Kopi merupakan salah satu jenis minuman global yang dicintai oleh sebagian besar umat manusia dan memang sudah menjadi bagian dari gaya hidup. Di kota Surabaya sendiri semakin marak dengan banyaknya coffee shop baru yang berdiri dan tersebar di wilayah Surabaya, namun tidak semua coffee shop di Surabaya banyak dikunjungi oleh konsumen, karena hanya coffee shop tertentu yang terlihat ramai oleh pengunjung Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis “Pengaruh Brand Image Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Layanan Pada Rene Kopi Di Jl. Ketintang Surabaya. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang ada pada cafe Rene Kopi dijalan Ketintang Surabaya, dengan sampel sejumlah 100 orang. variabel independen yang digunakan adalah  brand image dan persepsi harga, kemudian variabel intervening yaitu kualitas pelayanan dan variabel terikat yaitu kepuasan konsumen. Penelitian ini mengambil data primer yaitu dengan menggunakan kuisioner. Analisi data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur dengan taraf sig < 0,05.
Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan brand image dan persepsi harga terhadap kualitas pelayanan dengan nilai sig masing-masing 0,019 dan 0,000. secara langsung terdapat pengaruh signifikan brand image, persepsi harga dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai sig < 0,05. secara tidak langsung brand image melalui kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang dibuktikan dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0,227 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,142  yang berarti bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih kecil dibandingkan dengan nilai pengaruh langsung dan secara tidak langsung persepsi harga melalui kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen yang dibuktikan dengan nilai pengaruh langsung sebesar 0,264 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,343  yang berarti bahwa nilai pengaruh tidak langsung lebih besar dibandingkan dengan nilai pengaruh langsung



SUMMARY
THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE AND PRICE PERCEPTION OF CUSTOMER SATISFACTION THROUGH THE QUALITY OF CAFE SERVICES IN THE RENE OF COFFEE SURABAYA

Coffee is one of a kind of beverage global of a loved one by a large proportion of mankind and actually been an a part of lifestyle .In the city of surabaya own are more frequent in the high number of new coffee shop who stood by and spread in surabaya , but not all coffee shop in surabaya frequently visited by the consumer , because only certain coffee shop looked busy by the visitor this research aims to review and analyze the influence of the brand image and perception price customer satisfaction through the quality of services to rene coffee on jl .Ketintang Surabaya
This study using quantitative methods .The population of the research is every consumer in cafe rene ketintang surabaya on coffee , to sample some 100 people . The independent variable used is the brand image and perception , then the intervening and variable bound the service quality and customer satisfaction .This study took the data that is by using kuisioner primary .Analysis of data in used in this research using analysis path by sig <0,05 
The result of this research concluded that directly there are significant impact the brand image and perception of the price on the quality of our services and a sig value each as much as 0,019 and 0,000 . There are significant impact directly the brand image , the perception of the price and the quality of service for customer satisfaction . There are significant impact the quality of service for customer satisfaction with a value of a sig < 0.05 . Indirectly the brand image through service quality does not have leverage siginikan against the satisfaction of service consumers which is evidenced by the value of the direct effect of 0,227 and is an indirect effect of 0,142 which means that the value of an indirect effect less than the value the direct effect and as an indirect perception the price through the quality of services have leverage siginikan against the satisfaction of service consumers which is evidenced by the value of the direct effect of 0,264 and is an indirect effect of 0,343 
ABSTRAK

Kopi merupakan salah satu jenis minuman global yang dicintai oleh sebagian besar umat manusia dan memang sudah menjadi bagian dari gaya hidup. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis “Pengaruh Brand Image Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Melalui Kualitas Layanan Pada Rene Kopi Di Jl. Ketintang Surabaya. 
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang ada pada cafe Rene Kopi dijalan Ketintang Surabaya, dengan jumlah mencapai 100 orang. Penelitian ini mengambil data primer yaitu dengan menggunakan kuisioner. Analisi data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis jalur dengan taraf sig < 0,05.
Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan brand image dan persepsi harga terhadap kualitas pelayanan. secara langsung terdapat pengaruh signifikan brand image dan persepsi terhadap kepuasan konsumen. terdapat pengaruh signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. secara tidak langsung brand image melalui kualitas pelayanan tidak mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan secara tidak langsung persepsi harga melalui kualitas pelayanan mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen

Kata Kunci : Brand Image, Persepsi Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen








ABSTRACT
Coffee is one type of global beverage that is loved by most of humanity and has indeed become part of the lifestyle. This study aims to determine and analyze the "Effect of Brand Image and Price Perception on Consumer Satisfaction through Service Quality at Coffee Rene on Jl. Ketintang Surabaya.
This research uses quantitative methods. The population in this study were all consumers in Rene Kopi cafe on the Ketintang Street in Surabaya, with a total of 100 people. This study took primary data using a questionnaire. Analysis of the data used in this study used path analysis with a level of sig <0.05.
The results of this study concluded that there was a significant direct effect on brand image and price perception on service quality. directly there is a significant influence of brand image and perception of customer satisfaction. there is a significant influence of service quality on customer satisfaction. indirectly brand image through service quality does not have a significant influence on customer satisfaction and indirectly the perception of price through service quality has a significant effect on customer satisfaction.

Keyword : brand image, price perception, customer satisfaction, quality of services






DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DEPAN		i
HALAMAN SAMPUL DALAM		ii
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI	 	iii
LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI 	   iv
LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI		v
SURAT PERNYATAAN ANTI PLAGIAT 	 	vi
KATA PERSEMBAHAN DAN MOTO 	   vii
RINGKASAN 	   ix
SUMMARY	   x
ABSTRAK	   xi
ABSTRACT 	   xii
DAFTAR ISI	   xiii
DAFTAR GAMBAR	   xvii
DAFTAR TABEL	   xviii
DAFTAR LAMPIRAN 	   xix
BAB 1 	PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang 		1
1.2 Rumusan Masalah 		3
1.3 Tujuan Penelitian 		4
1.4 Manfaat Penelitian 		5
BAB 2 	KAJIAN PUSTAKA
2.1	Landasan Teori 	   7
2.1.1 	Pemasaran		7
2.1.1.1 Definisi Pemasaran 		7
2.1.2 	Manajemen Pemasaran 		7
2.1.2.1 Definisi Manajemen Pemasaran		7
2.1.3 	Bauran Pemasaran		8
2.1.3.1 Pengertian Bauran Pemasaran	 	8
2.1.4 	Brand Image		9
2.1.4.1	 Pengertian Brand Image		9
2.1.4.2 Dimensi Brand Image 		9
2.1.4.3 Faktor – Faktor yang mempengaruhi 
		Brand Image		10
2.1.4.4 Indikator Brand Image		11
2.1.5 	Persepsi Harga		11
2.1.5.1 Pengertian Persepsi Harga		11
2.1.5.2 Dimensi Persepsi Harga		11
2.1.5.3 Faktor – Faktor yang mempengaruhi Persepsi 
		Harga		12
2.1.5.4 Indikator Persepsi Harga		12
2.1.6 Kualitas Layanan		12
2.1.6.1 Pengertian Kualitas Layanan		12
2.1.6.2 Dimensi Kualitas Layanan		13
2.1.6.3 Faktor Yang mempengaruhi Kualitas Layanan		14
2.1.6.4 Indikator Kualitas Layanan		14
2.1.7 Kepuasan Konsumen		15
2.1.7.1 Pengertian Kepuasan Konsumen		15
2.1.7.2 Pengukuran tingkat Kepuasan Konsumen		15
2.1.7.3 Indikator Kepuasan Konsumen		16
2.1.8 Penelitian Terdahulu		16
2.2 	Hubungan antar Variabel		20
2.2.1 	Hubungan Brand Image dengan Kepuasan Konsumen		20
2.2.2 	Hubungan Persepsi Harga dengan Kepuasan 
		Konsumen		20
2.2.3 	Hubungan Brand Image dengan Kepuasan Konsumen		20
2.2.4	Hubungan Persepsi Harga dengan Kepuasan Konsumen		21
2.2.5	Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Konsumen		21
2.3 	Kerangka Konseptual		22
2.4 	Hipotesis		23
BAB 3 	METODE PENELITIAN
3.1  	Desain Penelitian 		25
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 		25
3.3  Jenis dan Sumber Data 		25
3.3.1 Jenis Data		25
3.3.2 Sumber Data		25
3.4  Populasi dan Sampel 		26
3.4.1 Populasi		26
3.4.2 Sampel		26
3.5  Teknik Pengumpulan Data 		26
3.6  Definisi Variabel dan Definisi Operasional 		27
3.6.1 Definisi Variabel		27
3.6.2 Definisi Opersional		28
3.7  Proses Pengolahan Data 		29
3.8. Metode Analisis Data 		30
3.8.1 Uji Kualitas Data		30
3.8.2 Uji Asumsi Klasik		30
3.8.3 Analisis Verifikatif		30
3.8.3.1 Analisis Jalur		31
3.8.3.2 Teknik pengujian analisis jalur		31
3.9 	Teknik pengujian Hipotesis dan Analisis Data		33
3.9.1 Uji T		33
3.9.2 Uji F		34
3.9.3 Koefisien Determinasi		34
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 	Gambaran Umum Objek Penelitian		35
4.1.1 	Visi dan Misi 		35
4.1.2 	Struktur Organisasi dan Tanggung Jawab		36
4.1.3 	Jadwal dan Tugas Kerja Karyawan		37
4.2 	Deskripsi Hasil Penelitian		37
4.2.1 	Deskripsi Berdasarkan Jenis Kelamin		37
4.2.2 	Deskripsi Berdasarkan Usia		37
4.2.3 	Deskripsi Berdasarkan Profesi		38
4.2.4 	Deskripsi Berdasarkan Penghasilan		38
4.2.5 	Deskriptif Variabel Penelitian		39
4.2.5.1 Brand Image (X1)		39
4.2.5.2 Persepsi Harga (X2)		40
4.2.5.3 Kualitas Layanana (Z)		40
4.2.5.4 Kepuasan Konsumen (Y)		41
4.3 	Uji Instrumen		42
4.3.1 	Uji Validitas		42
4.3.2 	Uji Reliabilitas		44
4.4 Analisis Data dan Pengujian Hipotesis		45
4.4.1 	Uji Normalitas		45
4.4.2 	Uji Multikolinieritas		46
4.4.3 	Uji Heteroskedastisitas		47
4.4.4 	Analisis Jalur		48
4.4.4.1 Analisis Jalur 1		48
4.4.4.2 Analisis Jalur 2		49 
 4.5	Pembahasan 		52



BAB V PENUTUP
5.1 Simpulan 		57
5.2 Saran 		58
DAFTAR PUSTAKA  		59
LAMPIRAN 		61

































[bookmark: _Toc345045455]DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1  Kerangka Konseptual		31
Gambar 3.1 	Diagram Jalur 		32
Gambar 4.1  Struktur Organisasi		36
[bookmark: _Toc345045456]






























DAFTAR TABEL

Tabel 2.1  Penelitian Terdahulu 		16
Tabel 3.1  Definisi Operasional		28
Tabel 3.2  Skala Likert 		29
Tabel 4.1  Karakteristik Responden Berdasarkan jenis kelamin 		37
Tabel 4.2  Karakteristik Responden Berdasarkan usia 		38
Tabel 4.3  Karakteristik Responden Berdasarkan profesi 		38
Tabel 4.4  Karakteristik Responden Berdasarkan penghasilan 		39
Tabel 4.5  Hasil Tanggapan Responden terhadap Brand Image (X1) 		39
Tabel 4.6  Hasil Tanggapan Responden terhadap Persepsi Harga (X2)  		40
Tabel 4.7  Hasil Tanggapan Responden terhadap Kualitas Layanan (Z) 		41
Tabel 4.8  Hasil Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Konsumen (Y) 		42
Tabel 4.9  Hasil Uji Validitas 		43
Tabel 4.10  Hasil Uji Reliabilitas 		44
Tabel 4.11  Uji Normalitas 		45
Tabel 4.12  Uji Multikolinieritas 		46
Tabel 4.12  Uji Heteroskedastisitas  		47




















[bookmark: _Toc345045457]DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. 	Karakteristik Responden		61
Lampiran 2. 	Tabulasi Data Mentah Profil Responden 		66
Lampiran 3	Tabulasi tanggapan responden variabel brand image dan 
	persepsi harga		67
Lampiran 4. 	Kuisioner		74
Lampiran 5. 	Hasil Olah Data SPSS 		77
Lampiran 6. 	Surat Permohonan Izin Penelitian		100
Lampiran 7. 	Surat Persetujuan Izin Penelitian		101
Lampiran 8. 	Kartu Bimbingan		102
Lampiran 9. 	Hasil Turnitin		103


[bookmark: _GoBack]
ii
image2.png




image3.jpeg
:
Ry P B
~ TIMPENGUJI: ’

1. Dr. Nanis Susanti, MM. (Ketua)

2. Dra. Endang Setyowati, Msi (Anggota)

Mengesahkan
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya
Dekan

™~

Dr. H. Slamet Riyadi, M.Si., Ak.. CA.





image4.jpeg
L R e _;* _‘
KEPENTINGAN AKADE

bermifl:mmi?ﬁ{( Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, Saya yang
Nama : M.Bahrul Ulum

Fakultas - Ekonomi dan Bisnis

Program Studi  : Manajemen

Jenis Karya - Tugas Akhir/ Skripsi

Demi perkembangan ilmu pengetahuan, saya menyetujui untuk memberikan
kepada Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya Hak Bebas

Royalti Nonekslusif (Nonexclusive Royalty-Free Right), atas karya saya yang
berjudul:

“PENGARUH BRAND IMAGE DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS LAYANAN PADA CAFE
RENE KOPI DIJALAN KETINTANG SURABAYA”

Dengan Hak Bebas Royalti Nonekslusif (Nonexclusive Royalty-Free Right),
Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya berhak menyimpan,
mengalibkan media atau memformatkan, mengolah dalam bentuk pangkalan data
(database), merawat, mempublikasikan karya ilmiah saya selama tetap tercantum.

Dibuat di - Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya
Pada Tanggal : 17 Juli 2020

Yang Menyatakan,





image5.jpeg
S

11211600080
' - Ekonomi dan Bisnis
4. Program Studi : Manajemen
5. NIK (KTP) : 3515092406960001

6. Alamat Rumah (KTP) - 1. Dukuh Kali Kendal Rt.01 Rw.02 Surabaya

Dengan ini menyatakan skrips; yang berjudul ;

PENGARUH  BRAND IMAGE DAN PERSEPSI HARGA TERHADAP

KEPUASAN KONSUMEN MELALUI KUALITAS LAYANAN PADA CAFE
RENE KOPI DIJALAN KETINTANG SURABAYA

Adalah benar — benar hasil rancangan, tulisan dan pemikiran saya sendiri, dan bukan
merupakan hasil plagiat atau menyalin atau menyadur dari karya tulis ilmiah orang
lain baik berupa Artikel, Skripsi, Tesis maupun Disertasi

Demikian surat pernyataan ini

saya buat dengan sebenarnya, jika
dikemudain hari ternyata terbukti bahwa sk

ripsi yang saya tulis adalah hasil plagiat
maka saya bersedia menerima sangsi apaun atas perbuatan saya. Dan bertanggung

Jawab secara mandiri tanpa ada sangkut pautnya dengan Dosen Pembimbing dan
Kelembagaan Fakultas Ekonomi Untag Surabaya.

Surabaya , 25 X M S





image1.png




