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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana citra merek, kualitas produk, dan
harga mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan Oppo yang ada kampus III UIN
Imam Bonjol Padang. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan metodologi kuantitatif. Seluruh mahasiswa yang memanfaatkan ponsel OPPO
di Kampus III UIN Imam Bonjol Padang menjadi responden pada kajian ini. Analisis data
yang di gunakan pada penelitian ini adalah metode Struktural Equation Modelling (SEM).
Kepuasan itupun dapat dirasakan oleh mahasiswa Kampus III Universitas Islam Negeri Imam
Bonjol Padang dengan reputasi merek, kualitas produk, dan harga barang-barang Oppo
tersebut. Mahasiswa Kampus III Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang yang
menggunakan handphone Oppo memiliki rasa loyalitas terhadap produk-produk tersebut.
Citra merek yang tercipta pada barang-barang tersebut yang meningkatkan kepercayaan
konsumen dalam memilih produk Oppo menjadi alasan munculnya citra merek dalam
penjualan handphone Oppo. Mahasiswa Kampus III Universitas Islam Negeri Imam Bonjol
Padang itu mempercayai produk yang ditawarkan Oppo dan memilihnya ketimbang merek
pesaing.

Kata Kunci: Citra Merek, Kualitas Produk, Harga, Loyalitas Konsumen, Kepuasan
Pelanggan.

1 paper ini disajikan pada acara Annual 2nd International Conference on Islamic Economics and Social Sciences
(AICIELS), di UIN Imam Bonjol Padang, 16 November 2019.



ABSTRACT

This study aims to explore the effect of brand image, product quality, and price on
consumer loyalty and also customer satisfaction at Oppo on campus 3 Uin Imam Bonjo,
Padang. This research uses a quantitative approach. The respondents used in this study were
all students who used OPPO cellphones on Campus III UIN Imam Bonjol Padang. The data
analysis used in this study is Structural Equation Modeling (SEM). Due to their happiness
with the brand reputation, product quality, and pricing of these Oppo items, Campus 111
Imam Bonjol Padang State Islamic University students who use Oppo brand telephones have
a sense of loyalty to these products. The brand image created on these items, which increases
consumer trust in choosing Oppo products, is the reason for the brand image emerging in
sales of Oppo brand telephones. The Imam Bonjol Padang State Islamic University's Campus
111 students trust the Oppo brand mobile and opt for it over competing brands.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Price, Consumer Loyalty, Customer Satisfaction

INTRODUCTION

Loyalitas pelanggan saat ini dipengaruhi oleh citra merek dari perusaahan selain
faktor-faktor seperti kualitas produk, harga, promosi, dan desain (Wijayanto, n.d.). namun
selain itu, Loyalitas pelanggan bagaimanapun, dapat diperoleh jika konsumen senang dengan
apa diberikan oleh suatu bisnis berupa produk. Untuk memuaskan koumen, sebuah
perusahaan harus mampu menawarkan layanan berkualitas tinggi dengan harga yang wajar,
serta brand image yang positif di mata mereka. Usaha di industri jasa dianggap tidak
mengalami kebangkrutan karena Karena manusia pada dasarnya adalah makhluk sosial, kita
akan selalu membutuhkan bantuan orang lain untuk menyelesaikan tugas (Erni Setyowati dan
Wiyadi, n.d.).Oleh karena itu, apabila konsumen sudah memiliki dan merasa cocok dengan

produk tersebut maka terciptalah loyalitas konsumen .

Berdasarkan sejumlah literature ada beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas
pelanggan. Faktor pertama yaitu citra merek, yang mana merek dengan citra yang baik
tentunya lebih mudah menarik konsumen untuk membeli (Prastiyo, 2018). Faktor kedua yaitu
kualitas produk yang menjadi salah satu cara dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
Selain kualitas produk, harga yang ditawarkan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Kesesuaian harga yang dibayarkan dengan kualitas yang diterima dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan dimana pelanggan yang puas akan memiliki rencana untuk mengulangi

pembelian. persepsi konsumen terhadap harga yang ditawarkan dapat mempengaruhi



kepuasan pelanggan. Saat pelanggan merasa harga yang dibayarkan sesuai dengan kualitas
yang didapatkan, maka hal ini akan menimbulkan kepuasan pelanggan. Persepsi harga tidak
hanya berdampak pada kepuasan pelanggan, tetapi berdampak pula pada loyalitas pelanggan.
Kesesuaian harga yang dibayarkan dengan kualitas yang diterima dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan terhadap suatu produk (Astuti & Mulyawan, 2019). Kepuasan pelanggan
sebagai perasaan suka atau tidak seseorang terhadap suatu produk dan sebagai tanggapan
yang positif pada evaluasi terhadap pengalaman dalam menggungakan suatu produk
(Wijayanto, n.d.). Selain itu faktor yang mempengaruhi loyalitas konsumen yaitu perhatian
(caring) dengan perhatian itu konsumen akan menjadi puas terhadap produk dan melakukan
pembelian berulang, kepercayaan (trust) apabila kepercayaan sudah terjalin diantara
konsumen dan perusahaan, maka usaha untuk membinanya akan lebih mudah, perlindungan
(length of patronarge) dengan demikian konsumen tidak khawatir terhadap perusahaan dalam
melakukan transaksi, dan kepuasan akumulatif (overall satisfaction) perusahaan harus

memberikan rasa puas kepada konsumen dalam melakukan transaksi (Prastiyo, 2018).

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen,
kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, harga terhadap loyalitas kosumen, kepuasan
konsumen terhadap loyalitas konsumen, peran kepuasan konsumen dalam memediasi
hubungan antar harga terhadap loyalitas konsumen, dan kepuasan konsumen dalam
memediasi hubungan antar kualitas produk terhadap loyalitas konsumen (Wibowo, 2018).
Penelitian ini dapat memberikan 2 kegunaan, yaitu kegunaan teoritis dan kegunaan praktis.
Kegunaan teoritis dapat berupa memberikan kontribusi empiris tentang hubungan antara
variabel kualitas produk, persepsi harga, citra merek, kepuasan dan loyalitas pelanggan bagi
pengembangan ilmu pemasaran. Kegunaan praktis dapat berupa menjadi referensi bagi
perusahaan dalam memanfaatkan aspek kualitas produk, persepsi harga, citra merek,
kepuasan pelanggan sebagai strategi meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk
handhone merek Oppo.

Studi ini menyatakan bahwa berbagai kriteria, seperti citra merek, harga, dan kualitas
produk, dapat berdampak pada kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen. Bukan hanya itu
Pelanggan akan merasa dipercaya dan akan memilih untuk hanya membeli barang tersebut
sebagai hasilnya. Untuk menyenangkan konsumen, perusahaan juga  harus mampu
memberikan layanan pelanggan tingkat tinggi, harga yang seusai, dan persepsi merek yang
menguntungkan. Akibatnya, jika pelanggan menggunakan suatu produk dan senang dengan

produk tersebut, mereka akan tetap setia pada merek tersebut.



LITERATUR REVIEW

Dari beberapa literatur-literatur, didefenisikan bahwa loyalitas konsumen adalah
keputusan-konsumen untuk sukarela terus berlangganan dengan perusahaan tertentu dalam
jangka waktu yang lama (AMRON, 2015). Menurut Tjiptono menyatakan bahwa “Loyalitas
pelanggan adalah komitmen pelanggan terhadap suatu merek atau pemasok, berdasarkan
sikap yang sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten” (Nugraheni,
2019). Berdasarkan dari beberapa teori diatas peneliti menyimpulkan bahwa loyalitas
konsumen dapat diartikan bahwa komitmen konsumen terhadap suatu produk tidak hanya
diukur dari berapa banyak dia membeli tetapi juga diukur dari lamanya dia bertahan pada satu
produk dan merekomendasikan kepada khalayak umum.

Menurut Tjiptono sebagaimana dikutip dari Rofiah dan W, mengemukakan enam
indikator yang bisa digunakan untuk mengukur loyalitas konsumen: (1) pembelian ulang, (2)
kebiasaan mengkonsumsi merek teresebut, (3) selalu menyukai merek tersebut, (4) tetap
memilih merek tersebut, (5) yakin bahwa merek tersebut yang terbaik, (6) merekomendasikan
merek tersebut kepada orang lain (Rofiah & Wahyuni, 2017). Pembelian ulang adalah
tindakan membeli sesuatu lagi setelah membelinya. Minat pembelian kembali menunjukkan
keinginan pelanggan untuk masa depan. Niat pembelian kembali sering dikaitkan dengan
kualitas produk (Nugraheni, 2019). Pembelian yang bersifat kebiasaan adalah pembeli yang
puas dengan produk atau setidaknya tidak mengalami ketidak puasan, dan membeli merk
produk tertentu karna kebiasaan (Mowen & Minor, 2005). Pembelian yang menyukai merk
adalah pembelian yang bersungguh-sungguh menyukai merk tersebut (Mowen & Minor,
2005). Pembelian yang berkomitmen adalah pelanggan yang setia terhadap suatu merk
(Mowen & Minor, 2005). Yakin merek tersebut yang terbaik yakni menganggap suatu merk
lebih baik dari merk dipasaran. Merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain
maksudnya merekomendasikan produk yang telah digunakan dan dirasakan kepada teman
yang berujung pada mengajak pihak lain untuk ikut menikmati produk dari merek tersebut
akibat dari pengalaman positif yang dirasakan (Nugraheni, 2019). Dari indikator tersebut
dapat di simpulkan bahwa loyalitas konsumen bisa dilihat dari segi seseorang tersebut sering
melakukan pembelian berulang-ulang.

Dari beberapa literature terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas, adapun
Menurut Swastha dan Handoko dalam Tio Setyo Kuncoro (2012) loyalitas konsumen

dipengaruhi oleh (1) kualitas produk yang merupakan produk itu baik secara langsung akan



mempengaruhi timgkat aonsumen, (2) kualitas pelayanan, selain kualitas produk ada hal lain
yang mempengaruhi loyalitas kosnumen yaitu kualiaas pelayanan, (3) emosional. Disini lebih
diartikan sebagai keyakinan penjual itu sendiri agar lebih maju dalam usahanya (4) harga,
diartikan sebgai akibat atau dengan kata lain haga sebagai nilai, (5) biaya, orang berpikir
bahwa perusahaan yang bernai mengeluarkan biaya yang banyak dalam sebuah promosi atau
produksi pasti produk yang dihasilkan akan bagus dan berkualitas, sehingga konsumen lebih
loyal terhadap produk tersebut (Sherly Hesti Erawati, 2019). Dari faktor-faktor tersebut
diartikan bahwa loyalitas di pengaruhi oleh kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional,
harga dan biaya.

Menurut literature-literature dapat didefinisikan bahwa kepuasan pelanggan adalah
perasaan senang atau kecewa seseoarang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapannya (Sherly Hesti Erawati, 2019).
Kepuasan pelanggan dapat didefinsikan juga sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan
konsumen atas barang setelah konsumen memperoleh atau menggunakan suatu produk
(Zuhro, 2015). Jadi dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan pada dasarnya suatu
harapan yang ingin dicapai oleh konsumen, dalam bentuk harga, pelayanan, kenyamanan,
atau hal lain yang memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Terdapat indikator-indikator dalam kepuasan pelanggan, (1) penampilan produk, (2)
minat untuk menggunakan produk, (3) merekomendasikan untuk menggunakan produk, (4)
keyakinan (Noor, 2019). Penampilan produk adalah sekumpulan atribut fisik nyata yang
terakit dalam sebuah bentuk yang dapat diidentifikasikan. Minat untuk menggunakan produk
merupakan sesuatu yang berhubungan dengan rencana konsumen untuk membeli produk
tertentu. Merekomendasikan merek tersebut kepada orang lain maksudnya terdapat proses
mengajak pihak lain untuk ikut menikmati produk akibat dari pengalaman positif yang
dirasakan konsumen ketika membeli produk tersebut (Yenny Logiawan Dr. Hartono Subagio,
2014). Keyakinan merupakan suatu kepercayaan konsumen mengenai kebenaran sikap yang
dimilikinya (Ir.Agustina Shinta, 2011). dari indikator di atas dapat disimpulkan bahwa
kepuasan pelanggan di peroleh dari produk itu sendiri yang memberikan manfaat sehingga
pelanggan tersebut merasa puas.

H1: Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen

Beberapa pendapat mengatakan bahwa citra merek dapat didefinisikan sebagai persepsi
tentang merek yang merupakan refleksi memori konsumen akan asosiasinya pada merek

tertentu (Listyawati, 2018). citra merek juga dapat didefinisikan sebagai asosiasi dan



keyakinan konsumen terhadap merek tertentu (Amilia, 2017). Citra merek menurut Kotler
adalah seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu produk,
oleh karena itu tindakan serta sikap konsumen ditentukan oleh citra merek yang dimiliki oleh
suatu produk (ABDILLAH, 2019). Jadi dapat disimpulkan bahwa citra merek merupakan
suatu simbol, kata dan desain dari suatu produk, yang mana agar produk tersebut dapat
dikenal oleh orang banyak.

Adapun indikator citra merek menurut peneliti terdahulu Ratri (2007) yaitu : (1) atribut
produk, merupaka hal-hal yang berkaitan denngan merek itu sendiri, (2) keuntungan
konsumen, merupakan kegunaan produk dari merek tersebut, (3) kepribadian merek,
merupakan asosiasi yang mengenai kepribadian sebuah merek (Amilia, 2017). Adapun
mernurut Simamora (2008 : 33) menerangkan bahwa indikator citra merek terdiri dari 3
bagian yaitu: (1) citra pembuat, yaitu sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen
terhadap perusahaan yang membuat suatu barang, (2) citra pemakaian, yaitu sekumpulan
asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap pemakai yang menggunakan suatu barang, (3)
citra produk, yaitu sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan konsumen terhadap suatu barang
(Setyawati, 2018). Dari indikator tersebut dapat disimpulkan bahwa citra merek bisa di lihat
dari merek itu sendiri yang mana agar merek tersebut bisa dikenal oleh banyak orang.

Dari peneliti terdahulu bahwa citra merek yang baik dari sebuah produk dapat
membantu konsumen untuk melakukan pembelian. Citra merek yang positif dari sebuah
produk membantu penyederhanaan kepuasan konsumen dalam membeli sebuah produk.
Dengan bantuan citra yang positif kosnumen dapat mengambil keputusan untuk membeli dan
merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain (Pramudyo, 2012).

H2 : Citra merek berpengaruh positif dan signifikan kepada loyalitas konsumen

Kemampuan suatu produk untuk menjalankan fungsinya, seperti yang didefinisikan
oleh Kotler dan Armstrong (2012: 283), meliputi daya tahan umum, keandalan, akurasi,
kemudahan penggunaan, dan kemudahan perbaikan produk dan karakteristik lainnya.
Kualitas produk mengacu pada kapasitas produk untuk memenuhi fungsi yang dimaksudkan.
Karena kualitas produk dapat dievaluasi oleh persepsi konsumen terhadap kualitas, preferensi
pribadi memiliki dampak yang signifikan. Atribut tersebut sering digunakan sebagai tolak
ukur untuk mengevaluasi kebaikan relatif suatu barang atau jasa. Sifat subyektif seseorang
mempengaruhi sejauh mana mereka dapat memahami (Panzy Syaparilwadi, 2015). Dapat
diartikan juga kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk dalam melaksanakan

fungsi dan kinerjanya yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen (Anggraeni,



2016). Jadi dapat disimpulkan bahwa dalam memasarkan produk, pemasar terlebih dahulu
harus memilih tingkatan kualitas yang dapat mendukung posisi produk di pasar sasarannya

guna pencapaian tujuan yang tepat.

Kualitas suatu produk memiliki sejumlah indikator. Di antaranya adalah: (1) kinerja,
yang mengacu pada fitur operasional dasar produk, (2) umur panjang, atau berapa lama
produk bertahan sebelum perlu diganti, (3) kepatuhan spesifikasi, atau seberapa dekat
karakteristik fungsi dasar produk mematuhi dengan persyaratan konsumen tertentu (4)
Kualitas produk yang dimaksudkan untuk meningkatkan fungsi produk. (5) Ketergantungan
produk adalah kemungkinan akan berfungsi secara efektif atau tidak dalam jangka waktu
tertentu. (6) Estetika, yang berkaitan dengan bagaimana penampilan suatu produk dapat
disimpulkan dari penampilan, rasa, bau, dan bentuknya, (7) persepsi kualitas, yang
merupakan hasil dari penggunaan pengukuran tidak langsung karena kemungkinan konsumen
tidak akan memahami produk yang bersangkutan, (8) Kemampuan layanan, meliputi daya
tanggap, efisiensi, kenyamanan, dan kemudahan dalam pemeliharaan dari indikator di atas
dapat disimpulkan bahwa kualitas produk bisa dilihat dari produk itu sendiri, bagaimana
kualitas dari produk itu bisa menarik perhatian para konsumen.

Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas konsumen menurut penelitian sebelumnya
kurang signifikan dibandingkan pengaruh kualitas produk terhadap kebahagiaan konsumen.
Dengan demikian, kualitas suatu produk memengaruhi kebahagiaan atau ketidakpuasan
konsumen, yang pada gilirannya memengaruhi loyalitas pelanggan.

H3 : Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen

Kotler dan Armstrong mendefinisikan harga sebagai sejumlah uang yang harus dibayar
konsumen untuk membeli barang tersebut. Satu-satunya komponen bauran pemasaran yang
menghasilkan pendapatan adalah harga, sedangkan komponen lainnya mengatakan bahwa
harga menghasilkan biaya atau merupakan biaya (ABDILLAH, 2019). Harga adalah jumlah
dari semua pengeluaran keuangan yang dikeluarkan konsumen untuk membeli, memiliki, dan
menggunakan berbagai konfigurasi produk (Kodu, 2012). Harga juga merupakan cara terbaik
bagi bisnis untuk meningkatkan pendapatannya. Keputusan penetapan harga harus dilakukan
dengan hati-hati (Listyawati, 2018). Kita dapat menarik kesimpulan bahwa harga suatu
produk dapat mencerminkan kualitas mereknya, dengan pembeli percaya bahwa produk
dengan biaya tinggi biasanya memiliki kualitas yang sangat baik. Harga umumnya

berdampak positif pada kualitas; semakin mahal sesuatu, semakin bagus kualitasnya.



Ada empat indikator penetapan harga, antara lain (1) keterjangkauan, konsumen dapat
membayar harga yang ditetapkan oleh perusahaan (2) kesesuaian harga dengan kualitas
produk, harga sering digunakan oleh konsumen sebagai tanda kualitas produk, dan harga
yang lebih tinggi seringkali disukai. (2) kesesuaian harga dengan manfaat, dimana konsumen
memilih untuk membeli suatu produk jika manfaatnya besar, (3) harga yang tinggi antara dua
barang karena merasakan perbedaan kualitas, (4) harga sesuai kemampuan atau daya saing
harga, dimana konsumen sering membandingkan harga suatu produk dengan produk lain
(Lystia et al., 2019). Dari indikator diatas dapat disimpulkan bahwa harga bisa dilihat dari
kualitas suatu produk, apabila memiliki kualitas yang baik maka akan semakin tinggi pula
harganya dan sebaliknya apabila kualitas nya rendah maka akan rendah pula harganya.

Menurut peneliti terdahulu Menemukan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara harga terhadap loyalitas pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa harga
sangat penting bagi perusahaan dalam membanugn loyalitas pelanggan (Fifin Anggraini,
2019). Sedangkan menurut peneliti terdahulu (Wibowo, 2018) dalam mencapai loyalitas
konsumen perlu tercapai kepuasan yang dirasakan oleh konsumen saat menggunakan suatu
produk terlebih dahulu. Jika harga yang ditawarkan sesuai dengan keinginan konsumen maka
akan tercipta rasa kepuasan.

H4 : Harga berengaruh positif terhadap loyalitas konsumen

Gambar 1. Kerangka Konseptual
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METHODOLOGY
Studi ini menggunakan metodologi kuantitatif dan dilakukan di lapangan. Penelitian

kuantitatif menggunakan peneliti sebagai instrumen penting untuk mengumpulkan data dari



setting dunia nyata untuk mengungkap gejala secara holistik dan konsekuen. Penelitian
kuantitatif ini cenderung menggunakan analisis induktif dan bersifat deskriptif. (Ahyar et al.,
2019). Dalam penelitian ini data primer bersumber dari mahasiswa yang menggunakan
handphone merek OPPO di kampus III UIN Imam Bonjol Padang.

Responden yang digunakan pada penelitian ini adalah semua mahasiswa yang
menggunakan handphone OPPO di kampus III UIN Imam Bonjol Padang. Dalam penelitian
ini diketahui bahwa populasi dari Mahasiswa Kampus 3 Universitas Islam Negeri Imam
Bonjol Padang dalah sebanyak 4800 orang, sehingga sampel yang didapatkan setelah

dihitung dengan menggunakan metode slovin adalah sebanyak 98 orang.

N
T 1 ¥ N@D

n = besar sampel
N = Populasi
d = 0,05/0,1

N = 4800 orang
d =0,1
i 4800
1 + (4800 x 0,12%)
= 97,959
= 98 sampel

Probability sampling adalah metode pengambilan sampel yang menawarkan setiap
komponen (anggota) populasi kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai anggota sampel.
Untuk menggeneralisasi karakteristik sampel terhadap karakteristik populasi, peneliti atau
evaluator dapat menggunakan teknik ini (Retnawati, 2017). Dalam penyelidikan ini,
pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan strategi sampel acak langsung. Ketika
setiap unit dalam populasi memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih, ini dikenal dengan
pengambilan sampel secara acak sederhana (Simple Random Sampling). Teknik ini populer
di populasi dengan karakteristik unit yang umumnya homogen karena mudah digunakan
(Rawung, 2019).

Dalam proses pengumpulan data digunakan kuosioner sebagai landasan perumusan
pertanyaan. Kuosioner itu berisi pertanyaan-pertanyaan yang terkait dengan topik penelitian.

Kuosioner tersebut bersifat terbuka, berisi pertanyaan yang mencakup (1) berisi pertanyaan



mengenai loyalitas konsumen (2) berisi pertanyaan mengenai citra merek (3) berisi

pertanyaan mengenai kualitas produk (4) berisi pertanyaan mengenai harga (5) berisi

pertanyaan mengenai kepuasan pelanggan. Adapun Variabel dan indicator dapat dilihat

dalam tabel berikut :

Tabel 1. Kisi-kisi Instrumen Penelitian

No

Variabel

Indikator

Sumber / Teori

1

Y
(Loyalitas)

Pembelian berulang

Kebiasaan mengkonsumsi merek
tersebut

Selalu menyukai merk tersebut
Tetap memilih merk tersebut
Yakin merk tersebut yang terbaik
Merekomendasikan merk tersebut

kepada orang lain

(Rofiah &
Wahyuni, 2017).

Variabel
Intervening

(Kepuasan)

Penampilan produk

Minat untuk menggunakan produk
Merekomendasikan untuk
menggunakan produk

Keyakinan

(Noor,2019)

X1
(Citra Merek)

Citra pembuat
Citra pemakai

Citra produk

(Setyawati,
2018)

X2
(Kualitas Produk)

Kinerja

Dayatahan
Kesesuaiandenganspesifikasi
Fitur

Reliabilitas

Estetika

Kesankualitas

(Rawung, 2019)

X3
(Harga)

Keterjangakauan harga
Kesesuaian harga dengan kualitas

produk

(Lystia et al.,
2019)




- Kesesuian harga dengan manfaat

Penelitian ini berlangsung dari bulan Oktober sampai dengan bulan November 2019.
Kuosioner di bagikan kepada Mahasiswa yang menggunakan handphone OPPO, setelah itu
maka dilakukan verifikasi terhadap jawaban-jawaban yang sudah diberikan. Lalu data terebut
di input ke dalam SmartPLS dan dilakukan analisis data. Analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini menggunakan SEM.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data yang berupa Struktural Equation
Modelling (SEM) dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Structural equation modelling adalah
teknik statistik multivariat yang menggunakan kombinasi antara analisi faktor dan analisis
regresi (korelasi), yang bertujuan untuk menguji hubungan-hubungan antar variabel yang ada
pada sebuah model (Sarwono, 2010). Ghozali mengklaim bahwa SEM adalah teknik
multivariabel yang dapat digunakan untuk mengkarakterisasi hubungan linier simultan antara
variabel yang diamati, yang juga termasuk variabel laten Ini tidak dapat diukur secara
langsung (Ferawati, 2010).

RESULT

(Tabel 1) Berdasarkan penelitian ini dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden
yang diamati adalah dari data perempuan didapatkan 81.6%, laki-laki 18.4%. Dari data umur
didapatkan bahwasnnya untuk usia 18 tahun sebanyak 8.2%, umur 19 tahun 15.3%,usia 20
tahun 32.7%, usia 21 tahun 15.3%, usia 22 tahun 19.4% dan untuk umur 23 tahun sebesar
9.2%. Data untuk mayoritas angkatan yang pertama untuk angkatan 18 sebanyak 13.3%,
angkatan 19 sebanyak 23.5%, angkatan 20 sebesar 23.5%, angkatan 21 sebesar 17.3% dan
untuk angkatan 22 sebesar 22.4%. Dari sebagian besar responden berasal dari fakultas
dakwah (7.1%) fakultas Febi (82.7%), Saintek (10.2%).

(Tabel 2) memperkirakan model pengukuran itu termasuk analisis outher loading,
Average Variance Extract (AVE), dan Composite Reliability (CR) yang secara umum
menunjukkan hasil yang kurang memuaskan. Dalam mengungkapkan nilai validitas
convergen, penelitian ini menemukan bahwa persyaratan yang harus ditentukan telah
terpenuhi karena AVE meleboh 0.5 dan factor loading melebihi 0.6 (Muflih, 2019) temuan
ini menunjukkan bahwa variable leten dan indicator yang dipili oleh penelitian ini sudah
sesuai.

(Tabel 3) menjelaskan validitas diskriminan yang berfungsi untuk membuktikan apakah

indicator yang diiamati dalam penelitian ini bebas dari unidimensionalitas (Fornell and



Larcker, 1981). Dengan menggunakan kriteria Heretroit Monotrait Ratio (HTM), jika nilai
HTM dibawah 0.90 maka suatu konstruk memiliki validitas diskriminan yang baik (Sarsted;,
2015)

Tabel 2. Demografi Responden

Variable Deskripsi Frequecy | (%)
Gender Laki-laki 18 18.4%
Perempuan 80 81.6%
Umur 18 8 8.2%
19 15 15.3%
20 32 32.7%
21 15 15.3%
22 19 19.4%
23 9 9.2%
BP 18 13 13.3%
19 23 23.5%
20 23 23.5%
21 17 17.3%
22 22 22.4%
Fakultas Dakwah 7 7.1%
Febi 81 82.7%
Saintek 10 10.2%

Tabel 3. Indikator Model Pengukuran

Variable Loading | a CR AVE
Citra Merek (X1) 0.270 | 0.284 0.352
- Citra Pembuat 0.918

- Citra Pemakai -0.346

- Citra Produk 0.306

Kualitas Produk (X2) 0.329 | 0.051 0.204
- Kinerja -0.292

- Daya Tahan -0.118

- Kesesuaian Dengan Spesifikasi -0.090




- Fitur Produk -0.231
- Reliabilitas 0.834
- Estetika 0.608
Harga (X3) 0.855 | 0.912 0.776
- Keterjangkauan Harga 0.894
- Kesesuaian Harga Dengan Kualitas Produk | 0.901
- Kesesuaian Harga Dengan Manfaat 0.846
Loyalitas Pelanggan (Y) 0.881 | 0.910 0.630
- Pembelian Berulang 0.874
- Kebiasan Mengkonsumsi Merek Tersebut 0.879
- Selalu Menyukai Merk Tersebut 0.811
- Tetap Memilih Merk Tersebut 0.683
- Yakin Merk Tersebut Yang Terbaik 0.763
- Merekomendasikan Merk Tersebut Kepada | 0.731
Orang Lain
Kepuasan Pelanggan (Z) 0.821 | 0.882 0.653
- Penampilan Produk 0.864
- Minat Untuk Menggunakan Produk 0.844
- Merekomendasikan Untuk Menggunakan | 0.836
Produk
- Keyakinan 0.672
Tabel 4. Validitas diskriminan menggunakan kriteria HTM
X1 X2 X3 Y Z
X1
X2 1.024
X3 0.187 0.454
0.364 0.469 0.555
Z 0.319 0.468 0.751 0.890




MODEL STRUKTURAL

Studi ini mengevaluasi model structural melalui prosedur bootstrap dengan 5000
pengulangan untuk mendapatkan pemahaman yang sangat baik tentang koefisien jalur dan
signifikansi indicator (Muflih, 2019). Untuk mengidentifikasi apakah model layak unutk
diestimasi, penelitian ini dianalisis oleh Goodness of Fit (GoF) dengan kriteria idelal diatas
0.36 (Muflih, 2019). Hasil estimasi GOF adalah 0.70 yang menunjukkan bahwa model
penelitian ini semputna. Koefisien dererminasi dikategorikan menjadi tiga jenis, yaitu
substansial (R2 = 0.76), sedang (R2 = 0.33), lemah (lemah = 0.19) (Chin et al.,2008).
Berdasarkan kategori ini, faktor kepuasan konsumen (R2 = 0.61) dan faktor loyalitas
konsumen (0.74) adalah tipe sedang.

(Tabel 4) merupakan estimasi structural dari penelitian yang mengungkap karakteristik
hubungan antar variable dan hasil analisis hipotesis. Koefisien jalur bertanda positif namun
hasil pengujian hipotesis menghasilkan kesimpulan yang berbeda melalui kriteria p < 0.05,
penelitian ini mengungkapkan bahwa harga (t = 0.001) tidak mampu memprediksi faktor
loyalitas konsumen. Serta, citra merek (t = 0.597) dan kualitas produk (t = 0.121) tidak dapat
memprediksi faktor loyalitas konsumen. Temuan ini menunjukkan bahwa H1, H2 dan H3
ditolak. Selian itu Kepuasan Pelanggan dapat mempengaruhi loyalitas konsumen dengan baik
(t=9.402 ), sehingga H4 diterima.

(Tabel 5) menunjukkan hasisl analisis pengaruh total dan pengaruh tidak langsung dari
penelitian ini, yang secara jelas menunjukkan bahwa hubunan total dan tidak langsung antar
variable berbeda. Citra merek dan kualiltas produk melalui kepuasan konsumen secara
langsung memberikan efek terhadap keloyalitasan konsumen dalam membeli produk oppo.
Sedangkan untuk faktor harga melalui kepuasan konsumen memberikan efek tidak langsung
terhadap loyalitas. Dan kepuasan konsumen memberikan efek secara tidak langsung terhadap

loyalitas konsumen.

Tabel 5. Hasil Estimasi Struktural

Variabel B t-stat Hasil

Xl—>Y -0.068 0.597 Ditolak
Xl1—-Z -0.071 0.571 Ditolak
X2—-Y 0.011 0.121 Ditolak
X2—-Z 0.217 0.827 Ditolak
X3—-Y -0.000 0.001 Ditolak




X3 > 7 0.515 7.202 Diterima
Z—Y 0.763 9.402 Diterima

Tabel 6. Varibale Effect

Variable Effect Z Y

X1 Langsung 0.597
0.571

X2 Langsung 0.121
0.827

X3 Tidak langsung 0.001
7.202

V4 Tidak langsung 9.402

DISCUSSION

Temuan empiris dari penelitian ini adalah menguji pengaruh citra merek terhadap
kepuasan konsumen, kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, harga terhadap loyalitas
kosumen, kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen, peran kepuasan konsumen
dalam memediasi hubungan antar harga terhadap loyalitas konsumen, peran kepuasan
konsumen dalam memediasi hubungan antar kualitas produk terhadap loyalitas konsumen.
Kajian terbaru ini secara luas menggambarkan determinan spesifik para pengguna
Handphone merek oppo yang mempengaruhi cita merek, kualitas produk, harga terhadap

loyalitas konsumen dan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening.

Berdasarkan investasi penelitian ini, citra merek yang dirasakan oleh pengguna
handphone merek Oppo itu tidak optimal. Artinya, menurut para pengguna handphone merek
Oppo, aspek atribut produk, keuntungan konsumen dan kepribadian merek tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini mendukung dengan literatur
sebelumnya (anik rini astuti & eka sudarusman, 2019)(Apriliani et al., 2019)(Dwi et al.,
2019). Meskipun secara luas persepsi citra merek tidak dapat berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen pengguna handphone merek OPPO, namun peran citra merek masih belum dapat
di ketahui. Sehingga temuan ini mendorong pelacakan hasil alternatif pada penggunaan

handphone merek OPPO dari citra merek yang dirasakan.



Penelitian ini juga menganalisis secara luas peran kualitas produk dalam menggunakan
Handphone merek OPPO, dan hasilnya menyatakan bahwa hubungan anatara kualitas produk
tidak berpengaruh positif dan signifikan. Artinya, Kualitas produk yang dirasakan dalam
membentuk loyalitas konsumen dengan melalui faktor kinerja, daya tahan, kesesuaian dengan
spesifikasi fitur, reliabilitas, estetika, dan kesan kualitas tidak membuat effect apapun
terhadap loyalitas konsumen. Temuan ini merupakan modal utama dalam membangkitkan
kualitas Handphone merek OPPO. Hal ini tidak sejalan dengan studi empiris sebelumnya
(YUSUF, 2019) (Saputri, 2019) Dengan demikian, dengan mengembangkan faktor kualitas
produk yang dirasakan secara signifikan akan meningkatkan loyalitas konsumen terhadap

penggunaan handphone merek OPPO.

Selanjutnya penelitian ini menunjukkan bahwa harga yang di berikan tidak
memuaskan terhadap loyalitas konsumen. Faktor ini dapat membangun hubungan langsung
dengan faktor keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, kesesuaian
harga dengan manfaat, dan harga sesuai dengan kemampuan atau daya saing harga.
Berdasarkan penemuan tersebut, dapat di simpulkan, bahwa pengguna handphone merek
Oppo memiliki hubungan yang tidak berpengaruh positif dan signifikan. Temuan ini tidak
sejalan dengan penelitian sebelumnya(Melky Gultom, n.d.; Saputri, 2019)yang menjelaskan

bahwa harga memiliki hubungan yang positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

Temuan kritis lain dari penelitian ini adalah pengaruh kepuasan pelanggan dalam
mempengaruhi loyalitas konsumen. Sejalan dengan penemuan ini, loyalitas pelanggan juga
dapat membentuk hubungan langsung dengan faktor citra merek dan kualitas produk.
Berbeda dengan penemuan sebelumnya (Mira Yosefa Siregar, S.P.d., 2019)(Tjahjaningsih,
2007) bahwasannya penelitian sebelumnya tidak mendukung hubungan langsung loyalitas

pelanggan dengan faktor citra merek dan kualitas produk.

CONCLUSION

Dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis terhadap pengguna handphone merek
Oppo pada Mahasiswa Kampus Il Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang. Bahwa
faktor yang menyebabkan mahasiswa menjadi loyal menggunakan handphone merek Oppo di
karenakan kepuasan yang di dapatkan dari citra merek, kualitas produk, dan harga dari
produk Oppo tersebut. Faktor timbulnya citra merek dalam penjualan handphone merek Oppo

karena adanya citra dari merek yang dihasilkan pada produk tersebut sehingga menimbulkan



keyakinan terhadap konsumen untuk memilih produk Oppo. Mahasiswa Kampus III
Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang sudah yakin kepada handphone merek Oppo
sehingga yang mereka memilih Oppo bukan produk ynag lainnya.

Faktor Kualitas produk pada handphone merek Oppo terjadi karena adanya Kualitas
produk yang dirasakan.Adapun dalam membentuk loyalitas konsumen dapat di lihat melalui
bebagai faktor seperti: kinerja, daya tahan, kesesuaian dengan spesifikasi fitur, reliabilitas,
estetika, dan kesan kualitas yang tidak membuat effect apapun pada produk Oppo terhadap
loyalitas konsumen. Hal tersebut menyebabkan pelanggan merasa puas dengan kualitas
produk yang di berikan.

Faktor harga disebabkan oleh sedikitnya budget mahasiswa dalam pembelian
handphone sehingga Mahasiswa Kampus III Universitas Imam Bonjol Padang memilih
untuk membeli handphone merek Oppo. Orang yang sudah loyal terhadap handphone merek
Oppo juga akan memilih handphone dengan merek yang sama ketika mereka melakukan
pembelian handphone. Bahkan mereka akan merekomendasikan kepada oarang lain bahwa
merek Oppo ini memiliki harga yang mudah dijangkau.

Faktor kepuasan konsumen terjadi karena konsumen merasa senang terhadap barang
yang didapatkan setelah melakukan pembelian sehingga menimbulkan rasa puas. Rasa puas
yang dirasakan oleh Mahasiswa Kampus III Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang
setelah menggunakan handphone merek Oppo karena, Oppo memiliki harga yang terjangkau
dan juga memiliki kualitas yang bagus baik itu dari kamera dan baterai. Oppo juga memiliki
banyak varian tipe sehingga mahasiswa akan menyesuaikan dengan apa yang mereka
inginkan dan budget berapa yang mereka punya. Semakin mahal harga handphone merek
Oppo maka akan semakin merasa puas pula mereka yang menggunakannya.
IMPLICATION

Penemuan empiris dari penelitian ini menawarkan dua implikasi yang dapat membantu
distributor merk Oppo cabang Padang dalam meningkatkan kuantitas pengguna produk Oppo
dikalangan Mahasiswa Kampus 3 Univeristas Islam Negeri Imam Bonjol Padang. Pertama,
penelitian ini memberikan bantuan kepada distributor Oppo Cabang Padang dalam
meningkatkan penjualan menggunakan aspek pengaruh citra merek, kualitas produk, dan
harga yang dirasakan. Hasil temuan menunjukkan bahwa Mahasiswa Kampus 3 Universitas
Islam Negeri Imam Bonjol Padang sangat memperhatikan aspek harga dalam pembelian
produk oppo. Oleh Karena itu untuk meningkatkan pembelian produk oppo secara tajam,

distributor perlu memastikan keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk,



dan kesesuaian harga dengan manfaatnya. Tidak hanya itu distributor produk oppo juga harus
memastikan kepuasan pelanggan terhadap produk Oppo dapat digunakan dengan baik oleh
Mahasiswa Kampus 3 Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang tanpa hambatan
sedikitpun. Penting juga bagi distributor produk Oppo Cabang Padang untuk meningkatkan
citra merek serta kualitas produk dimata Mahasiwa Kampus 3 Universitas Islam Negeri Imam
Bonjol Padang demi peningkatan penjualan produk Oppo tersebut. Kedua, penelitian ini
menemukan bahwa kepuasan merupakan determinan yang sangat baik dalam menentukan
loyalitas konsumen terhadap produk oppo. Hal ini berimplikasi pada pentingnya distributor
produk oppo cabang padang dalam menginformasikan kepada Mahasiswa Kampus 3
Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang bahwa kepuasan pelanggan terhadap produk

yang diberikan sesuai dengan keinginan konsumen.

LIMITATION AND FUTURE RESEARCH

Meskipun penetian ini telah berhasil menunjukkan faktor yang mempengaruhi loyalitas
konsumen dalam menggunakan produk Oppo, beberapa keterbatasan perlu diperhatikan.
Pertama, karena survey hanya dilakukan kepada Mahasiswa Kampus 3 Universitas Islam
Negeri Imam Bonjol Padang, studi ini tidak dapat menggeneralisasikan persepsi Mahasiswa
Kampus 3 Universitas Islam Negeri Imam Bonjol Padang disemua wilayah. Untuk membuat
temuan kredibel, kami menyarankan untuk memperluas area survey keberbagai Universitas,
Kota, Provinsi dan Negara konsumen produk Oppo. Kedua, keduanya dirasakan citra merek
dan kualitas produk belum optimal dalam menentuka loyalitas konsumen terhadap produk
Oppo. Penelitian ini menyarankan agar peneliti selanjutnya mengeksplorasi variabel lain
yang dapat meningkatkan loyalitas konsumen terhadap produk oppo, seperti perhatian,
kepercayaan, perlindungan dan kepuasan akumulatif. Oleh karena itu, penelitain selanjutnya
perlu menggunakan model penelitian ini untuk menguji loyalitas pelangggan terhadap produk

Xiaomi, Vivo, Samsung, Iphone dan lain sebagainya
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