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MOTTO 

 

“Orang-orang hebat di bidang apapun bukan baru bekerja karena mereka 

terinspirasi, namun mereka menjadi terinspirasi karena mereka lebih suka bekerja. 

Mereka tidak menyia-nyiakan waktu untuk menunggu inspirasi."  

Ernest Newman 

 

“Orang-orang yang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal yang 

harus dikerjakan ketika hal itu memang harus dikerjakan, entah mereka 

menyukainya atau tidak."  

Aldus Huxley 
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ABSTRAK 

 

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Harga dan Word of Mouth 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Wins Store) 

Moh. Hario Amel Mahendra 

NIM : 18.11.0125 

 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Citra Merek, 

Kualitas Produk, Harga dan Word of Mouth terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 

pada Wins Store). Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan Wins Store 

pengguna smartphone merek Apple. Penelitian ini dilakukan dengan metode 

pengumpulan data dengan cara penyebaran kuesioner melalui google from kepada 

100 orang yang merupakan pengguna smartphone merek Apple. Sampel yang 

diambil sebanyak 100 responden dengan menggunakan purposive sampling 

sebagai teknik pengambilan sampelnya. Metode analisis yang digunakan adalah 

linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Citra Merek, Kualitas 

Produk, Harga dan Word of Mouth berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi pada Wins Store). 

Kata Kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Harga dan Word of Mouth terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 

 

 

 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini 

membuat komunikasi semakin canggih dan menjadi serba mudah. Para 

pelaku bisnis produk komunikasi berlomba-lomba untuk dapat menarik 

perhatian konsumen agar menggunakan dan berminat untuk membeli 

produknya. Persaingan yang semakin ketat dan kompetitif membuat pelaku 

pasar lebih berpacu dan bersaing untuk dapat bertahan dalam dunia bisnis 

karena para pelaku pasar atau pesaing bukan hanya ada di dalam negeri saja 

tetapi ada juga di luar negeri. Pemasar salah satu kunci suksesnya perusahaan 

dalam mempertahankan perusahaannya pada persaingan di dunia bisnis saat 

ini. Kesuksesan perusahaan dapat dilihat dari peningkatan jumlah produksi 

hingga proses pemasarannya, maka dari itu perusahaan haruslah memiliki 

produk yang baik untuk diproduksi dan dipasarkan. Untuk itu perusahaan 

juga harus memikirkan strategi yang baik dan semaksimal mungkin untuk 

dapat merebut pangsa pasar dan meningkatkan volume penjualan. 

Salah satu pelopor perkembangan teknologi di bidang komunikasi 

adalah Apple dengan Smartphone berbasis IOS yang mereka beri nama 

Iphone. Iphone adalah salah satu produk ciptaan dari Apple yang sangat 

menggemparkan dunia saat pertama kali diperkenalkan pada tahun 2007. 

Sejarah Iphone dimulai saat Steve Jobs, CEO dari Apple inc memerintahkan 

para ilmuwan dari Apple mempelajari secara lebih mendalam teknologi layar 

sentuh. Pengembangan dari unit Iphone itu sendiri dimulai nyaris 10 tahun 

sebelum Apple pertama diluncurkan di pasaran. Pada tahun 1999, Apple 

mematenkan hak untuk menggunakan domain Iphone.org dan beberapa tahun 

kemudian, Apple mengumumkan rencana mereka untuk berinvestasi di 

bidang telepon genggam. 
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Berdasarkan data, pada akhir kuartal tahun 2017 iPhone masih unggul 

walaupun hanya sedikit di atas Samsung dengan 19,60%. Sementara pada 

kuartal pertama ditahun 2018, Samsung menguasai pangsa pasar cukup 

signifikan sebesar 23,50%. Untuk kuartal kedua sampai dan kuartal empat, 

Samsung tetap menguasai pasar meskipun terjadi penurunan sedikit demi 

sedikit. Sementara iPhone mengalami penurunan pada awal kuartal pertama 

sampai ketiga dan mengalami kenaikan pada kuartal ke empat yang signifikan 

sebesar 5,10%. Tak bertahan lama, pada kuartal pertama ditahun 2019, 

iPhone mengalamai penurunan yang cukup jauh sebesar 6,50% sementara 

Samsung berbanding terbalik mengalami kenaikan sebesar 4,20% 

(International Data Corporation, 2019). Untuk produk smartphone lain tidak 

mengalami atau kenaikan yang signifikan. 

Citra Merek menurut (Kotler, 2008) mendefinisikan Citra Merek 

sebagai seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki oleh seseorang 

terhadap suatu merek, karena itu sikap dan tindakan pelanggan terhadap suatu 

merek sangat ditentukan oleh citra merek tersebut. Citra Merek merupakan 

syarat dari merek yang kuat, sehingga harga menentukan nilai akan suatu 

produk atau jasa untuk dikonsumsi oleh konsumen. Menurut (Kotler, 2001) 

citra merek adalah serangkaian keyakinan atau kepercayaan yang dipegang 

pelanggan terhadap produk tertentu. 

Menurut (Kotler, 2009) produk adalah segala sesuatu yang dapat di 

tawarkan kepada pasar untuk memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan 

termasuk barang fisik, jasa, pengalaman, acara, orang, tempat, properti, 

organisasi, informasi dan ide. Tidak lepas dari produk, harga juga 

menentukan kepuasan pelanggan untuk membeli produk atau jasa yang 

ditawarkan oleh perusahaan. Sehinga definisi kualitas produk dapat diartikan 

kemampuan suatu produk dalam menjalankan fungsinya yang merupakan 

suatu pengertian gabungan dari daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan 

pemeliharaan. 

 

 



3 
 

Menurut (Tjiptono, 2002) harga merupakan satuan moneter atau ukuran 

lainnya yang ditukarkan agar memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan 

suatu barang dan jasa. Menurut Maulu (2017) harga adalah sebuah produk 

atau jasa merupakan faktor utama permintaan pasar. Harga mempengaruhi 

posisi persaingan dan bagian atau saham pasar dari perusahaan. Harga sebuah 

produk juga mempengaruhi program pemasaran perusahaan. 

Word of Mouth marketing adalah usaha pemasaran yang memicu 

konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan dan 

menjual produk atau merek kepada konsumen lain Kotler & Keller (2009). 

Word of Mouth merupakan salah satu bentuk promosi yang dilakukan 

konsumen untuk menyampaikan dan menginformasikan kepada konsumen 

lain tentang pengalaman mereka setelah mengkonsumsi atau menggunakan 

suatu produk atau jasa. Proses Word of Mouth ini sering terjadi karena setiap 

harinya orang-orang saling berbicara, dimana saling bertukar pikiran, saling 

tukar pendapat, saling berkomentar, saling tukar informasi dan proses 

komunikasi lainnya. 

Kepuasan Konsumen merupakan sejauh mana tingkatan produk 

dipersepsikan sesuai dengan harapan pembeli (Amstrong & Keller, 2015). 

Jika produk tersebut jauh di bawah harapan, maka konsumen akan kecewa. 

Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan, maka konsumen akan 

puas. Harapan konsumen dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri 

saat menggunakan produk, informasi dari orang lain, dan informasi dari iklan 

atau promosi.  
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B. Perumusan Masalah 

Adapun rumusan masalah yang dirumuskan peneliti dari latar belakang 

diatas adalah: 

1. Apakah citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

wins store? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan wins store? 

3. Apakah harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan wins 

store? 

4. Apakah word of mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan wins store? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan pokok permasalahan yang terdapat dalam rumusan masalah 

diatas, maka tujuan penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Wins Store 

2. Untuk mengetahui apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Wins Store 

3. Untuk mengetahui apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Wins Store 

4. Untuk mengetahui apakah Word Of Mouth berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Wins Store 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang ingin dicapai dalam penelitian ini: 

1. Manfaat Teoritis 

Dapat memperkaya konsep dan teori yang mendukung 

perkembangan ilmu pengetahuan manajemen khususnya yaitu 

pengetahuan mengenai “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Harga 

dan Word of Mount terhadap Kepuasan Pelanggan”. 
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2. Manfaat Praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah reverensi dan 

pengalaman berharga untuk mengembangkan ilmu pengetahuan tentang 

manajemen pemasaran khususnya yang berhubungan dengan citra merek, 

kualitas produk, harga dan word of mouth. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 
 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

A. Teori Yang Relevan 

1. Kualitas Produk 

Menurut Kotler & Keller, (2014) kualitas produk adalah karakter 

yang dimiliki sebuah produk yang memiliki kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan pelanggan. Kotler & Armstrong dalam (Lenzun et al., 2014) 

menyatakan arti dari kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk 

dalam memperagakan fungsinya, hal itu termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya. 

Tjiptono, (2015) mengemukakan bahwa definisi konvensional dari 

kualitas adalah sebagai gambaran langsung dari suatu produk seperti 

performasi, keandalan, mudah dalam penggunaan estetika dan sebagainya. 

Dalam definisi stratejik, kualitas adalah segala sesuatu yang mampu 

memenuhhi keinginan atau kebutuhan pelanggan (meeting the needs of 

customer).  

Kualitas produk merupakan faktor penentu kepuasan konsumen 

setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. 

Produk dengan kualitas prima akan lebih menarik bagi konsumen, lebih 

mencari kualitas dalam membeli produk yang dibutuhkan sehingga 

penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kualitas yang lebih 

berorientasi pada konsumen. Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk 

adalah kondisi nyata dari sebuah produk yang diproduksi oleh perusahaan, 

produk yang berkualitas adalah produk yang telah memenuhi standar dan 

kualifikasinya dan yang bisa digunakan sesuai dengan fungsinya.  
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2. Citra Merek 

Kotler & Amstrong, (2014) menyatakan bahwa citra merek adalah 

sekumpulan keyakinan terhadap suatu merek disebut citra merek. Citra 

merek yang kuat dapat memberikan beberapa keunggulan utama bagi 

suatu perusahaan salah satunya akan menciptakan suatu keunggulan 

bersaing. Citra merek adalah apa yang dipersepsikan oleh konsumen 

mengenai sebuah merek. Seorang konsumen menggambarkan apa yang 

mereka pikirkan mengenai sebuah merek dan apa yang mereka rasakan 

mengenai merek tersebut ketika mereka memikirkannya (Sinurat et al., 

2017). Sedangkan menurut Hasan (2014) mendefinisikan citra merk atau 

Brand Image merupakan sifat tangible dan intangible seperti ide, 

keyakinan, nilai-nilai, kepentingan, dan fitur yang membuat suatu merk 

menjadi unik. Bila disimpulkan dari definisi diatas, maka citra merk atau 

brand image adalah sifat merek yang membuat suatu merk menjadi unik 

yang ada dalam ingatan konsumen. 

Citra merek umumnya didefinisikan segala hal yang terkait dengan 

merek yang ada dibenak ingatan konsumen. Hal tersebut menunjukan 

bahwa citra merek produk merupakan asset perusahaan dalam melanjutkan 

pemasaran suatu produk yang akan memberikan pengaruh terhadap 

loyalitas konsumen terhadap produk. Dapat disimpulkan bahwa citra 

merek adalah suatu identitas produk yang dapat membedakan setiap 

produk dengan produk lainnya dengan cara menautkan kepada konsumen 

sehingga dapat tertanam pada benak konsumen. Faktor-faktor yang 

menjadi pembentuk citra merek menurut Fajrianthi dalam Tanoni (Waskita 

& Yuniati, 2016), adalah sebagai berikut: Kualitas atau mutu, dapat 

dipercaya atau diandalkan, kegunaan atau manfaat, kelayanan, resiko, 

harga, citra yang dimiliki oleh merek itu sendiri. Menurut Hoeffler dan 

Keller dalam Pujadi, (2010) dimensi dari citra merek (brand image) 

adalah: 1) Kesan profesional; 2) Kesan modern; 3) Melayani semua 

segmen produk mampu melayani semua segmen yang ada, tidak hanya 
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melayani segmen khusus saja; dan 4) Perhatian pada konsumen dalam 

suatu produk harus perhatian. 

3. Harga  

Definisi harga menurut (Grewal dan Levy) dalam buku Tjiptono 

Fandy (2008), harga (price) sebagai pengorbanan keseluruhan yang 

bersedia dilakukan konsumen dalam rangka mendapatkan produk atau jasa 

spesifik. Kotler dan Amstrong (2012), harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar 

Konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan 

produk tersebut. Harga diterjemahkan sebagai biaya yang dibebankan dari 

produsen kepada konsumen, Nirwana (2012). Sedangkan menurut 

Morissan (2010), yaitu mengacu pada apa yang harus diberikan konsumen 

untuk membeli suatu barang atau jasa yang biasanya menggunakan nilai 

uang. 

Dalam konteks pemasaran jasa, secara sederhana istilah harga 

menurut Tjiptono Fandy (2008), merupakan satuan moneter atau ukuran 

lainnya (termasuk barang dan jasa lainnya) yang ditukarkan agar 

memperoleh hak kepemilikan atau penggunaan suatu barang atau jasa. 

Harga seringkali dijadikan konsumen sebagai indikator nilai antara 

manfaat yang dirasakan dengan harga suatu barang atau jasa. Apabila 

harga yang ditetapkan perusahaan tidak sesuai dengan manfaat produk, 

maka tingkat kepuasan pelanggan dapat menurun, dan sebaliknya. Apabila 

nilai yang dirasakan konsumen semakin tinggi, maka akan menciptakan 

kepuasan pelanggan.  

Achmad dan Noermijati (2013), Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Harga terhadap Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan dengan 

hasil Kualitas Pelayanan dan Harga berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Rostya Adi (2012), 

Analisis Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada Waroeng Spesial Sambal 
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cabang Lampersari Semarang), hasil penelitiannya menunjukkan bahwa 

semua variabel independen yang diuji berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

4. Word Of Mouth (WOM) 

Komunikasi dari mulut ke mulut (Word of Mouth) ini merupakan 

salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan oleh perusahaan. 

Komunikasi ini dinilai sangat efektif dan tidak butuh mengeluarkan biaya 

dalam memperlancar proses pemasaran dan mampu memberikan 

keuntungan kepada perusahaan pelanggan seringkali terlibat secara 

langsung dalam menyampaikan kepada pelanggan potensial lain tentang 

pengalaman mereka di dalam mengkonsumsi suatu produk ataupun jasa. 

Ada beberapa definisi menurut para ahli, sebagai berikut. 

Kotler & Keller, (2007) mengemukakan bahwa Word of Mouth 

(WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses 

komunikasi yang berupa perpindahan informasibaik secara individu 

maupun kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk 

memberikan informasi secara personal. Komunikasi dari mulut ke mulut 

merupakan salah satu saluran komunikasi yang sering digunakan oleh 

perusahaan yang memproduksi baik barang maupun jasa karena 

komunikasi dan mulut ke mulut (Word of Mouth) dinilai sangat efektif 

dalam memperlancar proses pemasaran dan mampu memberikan 

keuntungan kepada perusahaan. 

Menurut Bickart & Schindler dalam Sari, (2016) komunikasi Word 

of Mouth biasanya terdiri dari kata-kata yang diucapkan dan dipertukarkan 

dengan salah sorang teman ataukerabat dalam situasi tatap muka. 

Sedangkan menurut Jalilvand dalam (Aghniyah, 2019) Word of Mouth 

memiliki peran penting di dalam mempengaruhi pembentukan sikap dan 

perilaku konsumen. 

5. Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) 
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suatu produk dan harapan-harapannya. Djaslim Saladin (2003). Kepuasan 

Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseprang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan.  

Jika kinerja berada dibawah harapan maka pelanggan tidak puas. 

Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang. 

Kotler (2006). Adapun indikator dari kepuasan Pelanggan, meliputi : 

a. Kualitas produk yang dihasilkan 

b. Kualitas pelayanan yang diberikan 

c. Harga produk 

d. Kemudahan mengakses produk 

e. Cara mengiklankan produk 

Penelitian terdahulu : Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh positif terhadap Kepuasan pelanggan. 

 

B. Penelitian Terdahulu 

Tabel 1. Penelitian Terdahulu 

No. Tahun dan Judul Alat Analisis Hasil 

1. Arfiani Bahar & 

Herman Sjaharudin 

(2015) Pengaruh 

Kualitas Produk Dan 

Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasaan 

Pelanggan Dan 

Minat Beli Ulang 

Analisis Linier 

Berganda 

Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan 

berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

2. Ida Ayu Putu Dian 

Savitri & I Made 

Wardana (2018) 

Pengaruh Citra 

Merk, Kualitas 

Produk Dan Persepsi 

Harga Terhadap 

Kepuasaan 

Pelanggan Dan Minat 

Analisis Linier 

Berganda 

Citra Merk, Kualitas  Produk 

dan Persepsi Harga 

berpengaruh terhadap 

Kepuasaan Pelanggan dan 

Minat Beli Ulang 
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Beli Ulang 

3. Rahayu Lestari & 

Elwisam (2019) 

Pengaruh Persepsi 

Harga, Kualitas 

Produk Dan Citra 

Merk Terhadap 

Kepuasaan Pelanggan 

Dan Dampaknya Pada 

Minat Beli Ulang 

Produk Mie Sedaap 

Analisis Linier 

Berganda 

Persepsi Harga, 

Kualitas Produk, Dan 

Citra Merk Berpengaruh 

Terhadap Kepuasaan 

Konsumen Dan Minat Beli 

Ulang 

4. Novita Dewi 

Rahmawati, Rois 

Arifin, Alfian Budi 

Primanto (2018) 

Pengaruh Word Of 

Mouth, Citra Merk 

Dan Brand Trust, 

Kualitas Produk Dan 

Promosi Terhadap 

Kepuasaan 

Pelanggan Pengguna 

Kartu Telkomsel 

Analisis Linier 

Berganda 

Word of mouth, Citra 

Merk   dan Brand 

Trust, Kualitas Produk dan 

Promosi berpengaruh 

Terhadap Kepuasaan 

Pelanggan Pengguna Kartu 

Telkomsel 

5. Pengaruh Wordf Of 

Mouth, Elektronic 

Wom, Dan Kualitas 

Pelayanan Terhadap 

Kepuasaan 

Pelanggan. Andri 

Astuti Itasari, 

Nurnawati Hindra 

Hastuti, Agus 

Supriyadi (2020) 

Analisis Linier 

Berganda 

Word Of  Mouth, 

Elektronic   Wom, Dan 

Kualitas Pelayanan 

Berpengaruh Terhadap 

Kepuasaan  Pelanggan 

Sumber : data diolah (2022) 
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C. Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

Sumber : data diolah (2022) 

 

D. Hipotesis Penelitian 

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 

penelitian, di mana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 

bentuk kalimat pertanyaan. Penelitian ini akan menguji empat hipotesis, yaitu 

: 

H1 : Terdapat pengaruh signifikan antara Citra Merek dengan kepuasan 

konsumen. 

H2 : Terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Produk dengan kepuasan 

konsumen. 

H3: Terdapat pengaruh signifikan terhadap Harga dengan kepuasaan 

konsumen. 

H4: Terdapat pengaruh signifikan terhadap Word Of Mouth dengan 

kepuasaan konsumen. 

X1 : Citra Merek 

X2 : Kualitas Produk 

Y : Kepuasan 

Pelanggam 

X3 : Harga 

X4 : Word of Mouth 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan 

sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan dari penelitian mengenai 

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Harga dan Word of Mouth terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Studi pada Wins Store).  

1. Citra Merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Wins Store. 

2. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Wins Store. 

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Wins 

Store. 

4. Word of Mouth berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 

Wins Store. 

 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan diatas, maka 

dalam hal ini penulis dapat menyarankan hal-hal sebagai berikut :  

1. Citra merek pada wins store sudah baik akan tetapi lebih baik jika 

melakukan promosi yang lebih efektif lagi di media sosial dan bisa juga 

dengan cara memberikan pelayanan yang handal agar konsumen merasa 

puas serta loyal agar tidak berpindah ke tempat lain, dan lebih 

menekankan pada ciri khas yang dapat mempermudah konsumen dalam 

mengingat wins store. 

2. Wins store hendaknya dapat meningkatkan kualitas produknya dengan 

meningkatkan jenis produk yang dijual tidak hanya Iphone, memberikan 

servis dan gift untuk pelanggan yang sudah lama berlangganan di wins 

store, sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, dan pada 

akhirnya akan berdampak langsung terhadap kepuasan pelanggan.  
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3. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan disarankan Wins Store mampu 

memperhatikan kesesuaian harga dengan produk yang diberikan dan dapat 

memberikan berbagai tawaran menarik seperti menerapkan strategi 

potongan harga agar konsumen merasa puas. 

4. Wins store hendaknya dapat meningkatkan Word of Mouth di lingkungan 

masyarakat agar informasi tentang produk yang di pasarkan dapat di kenal 

lebih luas lagi. 

5. Peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian dengan menambah 

variabel diluar variabel yang digunakan dalam penelitian ini. Variabel 

yang mungkin bisa ditambahkan pada penelitian selanjutnya adalah brand 

experience, customer satisfaction, dan lain-lain. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian 

Assalamu'alaikum Wr. Wb. Sebelumnya saya ucapkan terima kasih atas 

ketersediaan saudara/i untuk membantu saya melakukan penelitian dengan 

mengisi kuesioner berikut. Perkenalkan nama saya Moh. Hario Amel Mahendra. 

Saya merupakan mahasiswa tingkat akhir di Jurusan Manajemen, Sekolah Tinggi 

Ilmu Ekonomi Surakarta. Penelitian kuesioner ini dibuat untuk penelitian 

Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, Harga dan Word of Mouth terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Kuesioner ini dibuat dengan tujuan mengumpulkan data 

responden untuk keperluan memenuhi tugas akhir. Semua Informasi yang 

diterima dari kuesioner ini bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk keperluan 

akademik. Terimakasih atas bantuan dan kerjasamanya. Wassalamu'alaikum Wr. 

Wb. 

 

I. PETUNJUK PENGISIAN : 

a. Berikan tanda checklist (√) pada pernyataan yang anda anggap sesuai.! 

b. Skala Penelitian : 

1 = STS (Sangat Tidak Setuju) 

2 = TS (Tidak Setuju) 

3 = BS (Biasa Saja) 

4 = S (Setuju) 

5 = SS (Sangat Setuju) 

 

II. IDENTITAS RESPONDEN 

Pada bagian ini responden diminta untuk mengisi data dirinya dengan 

lengkap. 

1. Nama     : 

2. Usia     : 

󠄏 < 20 Tahun 

󠄏 21-35 Tahun 



 
 

󠄏 > 35 Tahun 

 

3. Jenis Kelami    : 

󠄏 Perempuan 

󠄏 Laki-laki  

4. Tempat Tinggal    : 

󠄏 Surakarta 

󠄏 Karanganyar 

󠄏 Sukoharjo 

󠄏 Boyolali 

󠄏 Kartasura 

5. Jenis Pekerjaan     : 

󠄏 Pelajar/Mahasiswa 

󠄏 PNS 

󠄏 Karyawan Swasta 

󠄏 Wiraswasta 

󠄏 TNI/POLRI 

󠄏 Lain-lain 

6. Total Pendapatan     : 

󠄏 < Rp 3.000.000 

󠄏 Rp 3.000.001-Rp 5.000.000 

󠄏 > Rp 5.000.000 

7. Lamanya Berlangganan di Wins Store

󠄏 < 1 Tahun 

󠄏 1-2 Tahun 

󠄏 2,1-3 Tahun 

󠄏 > 3 Tahun 

 

 

 

 



 
 

 

 

III. PERNYATAAN 

A. Citra Merek 

No Pernyataan STS TS BS S SS 

1 Saya menilai bahwa smartphone IPhone 

adalah teknologi yang bagus dibandingkan 

smarphone merk lain 

     

2 Saya merasa smartphone Iphone memiliki 

manfaat yang banyak dibandingkan 

smartphone merk lain 

     

3 Smartphone Iphone akan selalu berkesan 

didalam fikiran saya dibandingkan 

smartphone merk lain 

     

4 Saya mengenal Smartphone Iphone dalam 

sekali melihat dibandingkan smartphone 

merk lain 

     

 

B. Kualitas Produk 

No Pernyataan STS TS BS S SS 

1 Smartphone Iphone memiliki spesifikasi 

yang sesuai dengan keinginan saya 

dibandingkan smartphone merk lain 

     

2 Saya merasa smartphone Iphone memiliki 

keistimewaan tersendiri dibandingkan 

dengan smartphone merk lain 

     

3 Saya merasa smartphone Iphone memiliki 

keindahan tersendiri dibandingkan dengan 

smartphone merk lain 

     

4 Saya merasa smartphone Iphone dapat 

memberikan kemudahan dan membantu 

dalam melakukan aktivitas sehari-

haridibandingkan smartphone merk lain 

     

 

 

 

 



 

 

 

 

C. Harga 

No Pernyataan STS TS BS S SS 

1 Saya merasa smartphone Iphone memiliki 

harga yang terjangkau dibandingkan 

smartphone merk lain 

     

2 Saya merasa smartphone Iphone memiliki 

kesesuaian harga produk dengan kualitas 

produk dibandingkan smartphone merk lain 

     

3 Saya merasa harga Smartphone Iphone 

mampu bersaing dengan harga produk 

smartphone lain 

     

 

D. Word Of Mount 

No Pernyataan STS TS BS S SS 

1 Saya mendapat rekomendasi dan informasi 

tentang produk  smartphone Iphone di wins 

store dari teman. 

     

2 Saya pernah membicarakan mengenai 

produk  smartphone Iphone di wins store 

tentang keunggulan, kelemahan, dan 

informasi lain dengan teman. 

     

3 Saya melihat produk  smartphone Iphone di 

wins store melalui rekomendasi dari teman. 

     

4 Saya sering di berikan penawaran oleh 

orang lain terkait produk smartphone Iphone 

dibandingkan smartphone merk lain 

     

5 Saya sering diberitahu oleh orang lain 

tentang smartphone Iphone dibandingkan 

smartphone merk lain 

     

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

E. Kepuasan Pelanggan 

No Pernyataan STS TS BS S SS 

1 Saya merasa puas dengan desain dan semua 

fitur-fitur yang ada di dalam smartphone 

Iphone 

     

2 Saya merasa kamera smartphone IPhone 

sangat berkualitas dan sangat sesuai dengan 

harapan pelanggan 

     

3 Saya merasa pengguna smartphone IPhone 

akan selalu menggunakan smartphone 

IPhone, dan bersedia untuk membeli untuk 

membeli ulang 

     

4 Saya merasa pengguna smartphone IPhone 

bersedia untuk merekomendasikan 

smartphone IPhone sebagai smartphone 

yang terbaik 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


