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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, kualitas produk, harga dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Objek penelitian ini adalah pelanggan 

Lapis Kukus Pahlawan di Toko Noer Raya Gresik. Sebanyak 95 data berhasil dikumpulkan 

menggunakan kuesioner dengan teknik non-probality sampling menggunakan purposive 

sampling. Analisis data dilakukan dengan menggunakan metode analisis regresi linier 

berganda dengan aplikasi uji statistik versi 20. Hasil pengujian uji t menunjukkan bahwa 

citra merek, harga, dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan Lapis Kukus Pahlawan, sedangkan kualitas produk tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggaan Lapis Kukus Pahlawan. Pada 

pengujian uji F menunjukkan bahwa citra merek, kualitas produk, harga, dan kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Lapis Kukus 

Pahlawan. 

Kata kunci: citra merek; kualitas produk; harga; kualitas pelayanan; kepuasan pelanggan 

 

ABSTRACT 

This study aims to examine the influence of brand image, product quality, price and service 

quality on customer satisfaction. The object of this study is the customer of Lapis Kukus 

Pahlawan in Store Noer Raya Gresik. A total of 95 data were collected using questionnaires 

with non-probality sampling technique using purposive sampling. Data analysis was 

conducted using multiple linear regression analysis method with statistical test application 

version 20. T-test results showed that brand image, price, and service quality have a 

positive and significant effect on customer satisfaction of Lapis Kukus Pahlawan, while 

product quality does not have a significant effect on customer satisfaction of Lapis Kukus 

Pahlawan. The result of f Test shows that brand image, product quality, price, and service 

quality have a positive and significant effect on customer satisfaction of Lapis Kukus 

Pahlawan. 

Keywords: brand image; product quality; price; service quality; customer satisfaction  
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PENDAHULUAN 

Salah satu perusahaan dengan 

pertumbuhan tercepat dan paling 

kompetitif saat ini adalah di bidang kuliner, 

tercatat pada Kementrian Perindustrian 

(Kemenperin) industri makanan dan 

minuman berpeluang tumbuh sebesar 

3,57%, dengan pangsa produk domestik 

bruto (PDB) terbesar pada industri 

nonmigas sebesar 38,69% pada Q3 2022 

(kemenperin.co.id, 2022). Fenomena bisnis 

kuliner saat ini sangatlah beragam, salah 

satunya adalah bisnis produk kue. Oleh 

karena itu, para pebisnis kue ditantang 

untuk menyusun strategi yang dapat 

mewujudkan hal tersebut mendorong 

konsumen untuk membeli produk yang 

ditawarkan guna meningkatkan daya saing 

dan lebih unggul dari pesaing. 

Surabaya yang menempati posisi 

sebagai kota terbesar kedua di Indonesia, 

memiliki beragam tempat wisata menarik 

dan menyajikan berbagai jenis oleh-oleh 

khas yang dapat dinikmati oleh 

pengunjung. Salah satu contoh produk 

Surabaya adalah kue basah yaitu Lapis 

Kukus Pahlawan Surabaya menjadi kue 

paling populer di Surabaya, bahkan di luar 

kota. Lapis Kukus Pahlawan berdiri pada 

tahun 2016 yang di produksi oleh PT. 

Agrinesia Raya dengan tersedia 11 varian 

rasa diantaranya Original dan Choco 

Pandan sebagai varian relkomelndasi dan 

produlk sellain kulel lapis kulkuls yaitul Almond 

Tart dan Chiffon Cakel. Sellain itul produlk 

yang ditawarkan melmiliki harga yang 

telrjangkaul ulntulk selmula kalangan dan 

melmiliki kelulnggullan telrselndiri 

dibandingkan pelrulsahaan delngan produlk 

seljelnis. 

 

Delmi melncapai targelt pasar yang 

selsulai delngan prelfelrelnsi masyarakat, 

pelrulsahaan pelrlul melmbelrikan produlk dan 

layanan yang melmelnulhi harapan 

konsulmeln. Melmbelrikan kelpulasan kelpada 

konsulmeln dan melmbanguln loyalitas 

pellanggan melnjadi kulnci dalam melncapai 

hal telrselbult. Keltika konsulmeln melrasa 

pulas delngan nilai yang dibelrikan, ada 

kelmulngkinan belsar bahwa melrelka akan 

melnjadi pellanggan seltia dalam jangka 

panjang. Informasi melngelnai citra melrelk, 

harga, kulalitas produlk, dan kulalitas 

pellayanan melnjadi sangat pelnting bagi 

pellanggan dalam pelngambilan kelpultulsan 

melrelka. 

Citra melrelk, kulalitas produlk, harga, 

dan kulalitas pellayanan melnjadi kulnci 

ultama dalam pelnellitian ini ulntulk 

melnelntulkan kelpulasan pellanggan. 

Kelpulasan pellanggan telrcipta jika tingkat 

kelselsulaian antara produlk ataul jasa yang 

diharapkan delngan relalitas yang ditelrima 

melncapai tingkat yang melmulaskan. Dalam 

hal ini pelrulsahaan pelrlul melmelnulhi 

kelbultulhan dan prelfelrelnsi konsulmeln agar 

melrelka  belrseldia melmbelli produlk yang 

dipasarkan. Pelrulsahaan julga haruls 

melnelntulkan stratelgi yang telpat ulntulk 

belrsaing delngan pelrulsahaan lain, selhingga 

tidak telrtinggal dan dapat melningkatkan 

daya belli konsulmeln. 

Belrdasarkan latar bellakang yang 

tellah diulraikan maka pelnelliti mellakulkan 

pelnellitian delngan juldull “Pelngarulh Citra 

Melrelk, Kulalitas Produlk, Harga, dan 

Kulalitas Pellayanan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan (Stuldi Pada Lapis Kulkuls 

Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik)”. 
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TINJAULAN PULSTAKA 

Landasan Te lori 

Pe lmasaran 

Melnulrult Indrasari (2019), 

Pelmasaran adalah sulatul Kelgiatan 

melnyellulrulh, telrpadul, dan telrelncana sulatul 

organisasi ataul lelmbaga yang belrgelrak 

dalam  ulsaha melmelnulhi pelrmintaan pasar 

delngan  melnciptakan produlk yang layak 

dijulal, melneltapkan harga, dan 

melngkomulnikasikan, melnawarkan, dan 

melnulkar tawaran nilai kelpada konsulmeln,  

mitra dan masyarakat. 

 

Citra Me lre lk 

Melnulrult Indrasari (2019), Citra 

melrelk adalah hulbulngan yang timbull dalam 

pikiran konsulmeln keltika melrelka 

melmikirkan sulatul melrelk khulsuls. 

Hulbulngan ini dapat mulncull dalam belntulk 

pelmikiran ataul gambaran telrtelntul yang 

telrkait delngan melrelk telrselbult. 

 

Ku lalitas Produ lk 

Melnulrult Daga (2017), Kulalitas 

Produlk (Produlct Qulality) adalah  

kelmampulan sulatul produlk ulntulk 

mellakulkan fulngsinya, telrmasulk daya 

tahan, kelandalan, kelakulratan, kelmuldahan 

pelnggulnaan, kelmuldahan pelrbaikan, dan 

fitulr belrharga lainnya. 

 

Harga 

Melnulrult Kotlelr (dalam Satriadi, dkk. 

2021) Harga, dalam kontelks yang lelbih 

spelsifik, melrulpakan julmlah yang 

dibelbankan ulntulk sulatul produlk ataul jasa. 

Selcara lelbih ulmulm, harga melncakulp total 

nilai yang dibelrikan olelh pellanggan ulntulk 

melmpelrolelh manfaat dari kelpelmilikan 

ataul pelnggulnaan sulatul produlk ataul jasa. 

 

Ku lalitas Pe llayanan 

Melnulrult Kotlelr dan Amstrong 

(dalam Indrasari, 2019), kulalitas pellayanan 

adalah kelsellulrulhan kelistimelwaan dan 

karaktelristik sulatul produlk ataul jasa yang 

selcara langsulng ataul tidak langsulng 

melndulkulng kelmampulannya ulntulk 

melmelnulhi kelbultulhan. 

 

Ke lpulasan Pe llanggan 

Melnulrult Kotlelr dan Kelllelr (dalam 

ELrina Alimin, dkk. 2022), melnjellaskan 

bahwa pelrasaan selnang ataul kelkelcelwaan 

selselorang belrasal dari pelrbandingan 

antara harapan yang dimilikinya dan 

relalitas yang diwuljuldkan telrkait delngan 

kinelrja sulatul produlk. 

 

Ke lrangka Konselptulal 

Kelrangka konselptulal pada 

pelnellitian ini dicantulm pada gambar 

belrikult: 

 
Gambar 1. Kelrangka Konselptulal 

 

 
MELTODEL PELNELLITIAN 

Pe lndelkatan Pe lnellitian 

Pelndelkatan dalam pelnellitian ini 

melnggulnakan pelndelkatan kulantitatif. 

Melnulrult Priadana dan Sulnarsi (2021), 
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pelnellitian yang belrfokuls pada melngulkulr 

dan melnganalisis hulbulngan selbab-akibat 

antara variabell yang belrbelda, tanpa 

melmpelrhatikan proselsnya, dianggap 

belrada dalam kelrangka belbas nilai. 

 

Su lmbelr Data 

Sulmbelr data yang digulnakan dalam 

pelnellitian ini adalah data primelr dan data 

selkulndelr. Data primelr dipelrolelh delngan 

melnyelbarkan kulelsionelr kelpada pellanggan 

Lapis Kulkuls Pahlawan. Seldangkan, sulmbelr 

data selkulndelr yang digulnakan belrasal dari 

sulmbelr intelrnal dan elkstelrnal pelrulsahaan 

pada toko Noelr Raya. 

 

Popu llasi dan Sampell 

Pelnellitian dilakulkan pada Mitra 

Lapis Kulkuls Pahlawan Toko Noelr Raya 

Grelsik, di Jalan Kalimantan No. 57 GKB, 

Grelsik. Popullasi yang ditelntulkan selbanyak 

2.032 diambil belrdasarkan data transaksi 

pellanggan Lapis Kulkuls Pahlawan sellama 1 

tahuln pada tahuln 2022. Selbanyak 95 

relspondeln melnjadi sampell dalam 

pelnellitian ini, yang dipilih belrdasarkan 

pelnelrapan rulmuls slovin, delngan langkah-

langkah selbagai belrikult: 

𝐧 =
𝐍

𝟏 + 𝐍(𝒆)𝟐
 

Keltelrangan : 

n : Julmlah sampell pelnellitian 

N : Julmlah popullasi 

el : ELrror ataul kellonggaran keltidaktellitian 

karelna kelsalahan 

Nilai el = 0,1 (10%)  
 

𝐧 =
𝟐. 𝟎𝟑𝟐

𝟏 + 𝟐. 𝟎𝟑𝟐 (𝟎, 𝟏)𝟐
 

𝐧 =
𝟐. 𝟎𝟑𝟐

𝟐𝟏, 𝟑𝟐
 

𝐧 = 𝟗𝟓, 𝟑 
 

Maka dibullatkan sampell selbanyak 95 

relspondeln 

 

Me ltodel Pelngulmpullan Data 

Dalam pelnellitian ini, data 

dikulmpullkan melnggulnakan kulelsionelr 

selbagai meltodel pelngulmpullan data. 

Kulelsionelr adalah telknik pelngulmpullan 

data yang mellibatkan pelnyampaian 

seljulmlah pelrtanyaan telrtullis kelpada 

relspondeln selbagai bagian dari prosels 

pelnellitian. (Sulgiyono dalam Pulrwanto, 

2018). Kulelsionelr dibagikan selcara 

langsulng dalam belntulk hardcopy 

mau lpuln dalam belntulk googlel form 

u lntulk pellanggan Lapis Kulkuls Pahlawan 

di Toko Noelr Raya Grelsik. 

 

HASIL DAN PELMBAHASAN 

Pelmbahasan pada pelnellitian ini 

dijellaskan selcara belrtahap yaitul selbagai 

belrikult: 

Hasil Pe lnguljian Instru lme ln Pelnellitian 

ULji Validitas 

Melnulrult (Kulrniawan dan 

Pulspitaningtyas, 2016:97), ULji validitas 

adalah ulji yang dilakulkan ulntulk 

melnelntulkan seljaulh mana sulatul itelm 

pelrtanyaan cocok ataul telpat dalam 

melngulkulr variabell yang seldang melnjadi 

fokuls pelnellitian. 

Hasil pelnguljian instrulmeln validitas 

melnulnjulkkan bahwa nilai r-hitulng ulntulk 

seltiap pelrnyataan dari selmula variabell 

adalah lelbih belsar dari r-tabell yaitul 0,199. 

Delngan delmikian, selmula variabell dalam 

kulelsionelr dinyatakan valid yang dapat 

disajikan pada tabell 1 belrikult ini: 

Tabe ll 1 

ULji Validitas 

Variabell Pelrnyataan 
r-

hitu lng 

r-
tabell 

Kelt. 
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Citra 

Melrelk 

(X1) 

X1.1 0.714 

0.199 Valid 

X1.2 0.759 

X1.3 0.718 

X1.4 0.811 

X1.5 0.643 

Kulalitas 
Produ lk 

(X2) 

X2.1 0.689 

0.199 Valid 

X2.2 0.812 

X2.3 0.759 

X2.4 0.731 

X2.5 0.616 

Harga 

(X3) 

X3.1 0.658 

0.199 Valid 

X3.2 0.684 

X3.3 0.715 

X3.4 0.691 

X3.5 0.709 

Kulalitas 

Pellayanan 

(X4) 

X4.1 0.759 

0.199 Valid 

X4.2 0.894 

X4.3 0.880 

X4.4 0.819 

X4.5 0.698 

Kelpulasan 
Pellanggan 

(Y) 

Y.1 0.788 

0.199 Valid 

Y.2 0.863 

Y.3 0.757 

Y.4 0.795 

Y.5 0.807 

Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

ULji Relliabilitas 

Melnulrult Kulrniawan dan 

Pulspitaningtyas, (2016:97), ulji relliabilitas 

melrulpakan sulatul prosels elvalulasi yang 

dilakulkan ulntulk melnelntulkan tingkat 

kelhandalan ataul kelpelrcayaan sulatul itelm 

pelrtanyaan keltika melngulkulr variabell yang 

seldang ditelliti. 

Pada hasil pelnguljian instrulmeln 

relliabilitas pada variabell delpelndeln dan 

indelpelndeln melmpulnyai nilai Cronbach 

Alpha > 0,60 selhingga sellulrulh variabell 

dinyatakan relliabell dapa dapat disajikan 

pada Tabell 2 belrikult ini: 

 

 

Tabe ll 2 

ULji Relliabilitas 

Variabell 
Nilai 
Kritis 

Cronbach's 
Alpha 

Kelt. 

Citra 
Melrelk 

0.60 

0.781 

Relliabell 

Kulalitas 
Produ lk 

0.765 

Harga 0.714 

Kulalitas 
Pellayanan 

0.866 

Kelpulasan 
Pellanggan 

0.859 

Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

ULji Asulmsi Klasik 

ULji Normalitas 

Pada hasil U Lji Kolmogorov-Smirnov 

yang digulnakan ulntulk ulji normalitas pada 

pelnellitian ini, dan melnulnjulkkan bahwa 

nilai ulnstandardizeld relsidulal signifikan 

lelbih belsar dari 0,05 yaitul (0,666 > 0,05) 

selhingga melnulnjulkkan data pelnellitian ini 

melmiliki modell relgrelsi yang selsulai 

digulnakan ulntulk melmelnulhi asulmsi 

normalitas yang dapat disajikan pada Tabell 

3 belrikult ini: 

Tabe ll 3 

ULji Normalitas 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

ULji Mu lltikolinelaritas 

Dari hasil ulji mulltikolinelaritas dapat 

disimpullkan bahwa tidak telrjadi 

mulltikolinelaritas pada pelnellitian ini karelna 

nilai VIF sellulrulh variabell kulrang dari 10. Hal 

ini disajikan pada Tabell 4 di bawah ini. 
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Tabe ll 4 

ULji Mu lltikolinelaritas 

Coe lfficie lntsa 

Modell 

Collinelarity 
Statistics 

Tolelrancel VIF 

1 (Constant)   

Citra Melrelk .745 1.343 

Kulalitas Produlk .565 1.769 

Harga .661 1.512 

Kulalitas Pellayanan .720 1.389 

Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

ULji He ltelroskeldastisitas 

Pada hasil pelnguljian 

heltelroskeldastisitas pelnellitian ini 

melnggulnakan ulji Rank-Spelarman 

dikeltahuli bahwa i sellulrulh variabell melmiliki 

nilai signifikansi lelbih belsar dari 0,05 maka 

dapat disimpullkan pada pelnellitian ini tidak 

telrjadi masalah heltelroskeldastisitas yang 

dapat disajikan pada tabell 5 belrikult: 

Tabe ll 5 

ULji He ltelrokeldastisitas 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

Analisis Relgrelsi Linielr Belrganda 

Belrdasarkan hasil pelnguljian dapat 

dikeltahuli modell relgrelsi dari kellima 

variabell dapat disajikan pada Tabell 6 yaitul 

selbagai belrikult: 

 

Keltelrangan :  

Y = Variabell Telrikat (Kelpulasan Pellanggan)  

a = Konstanta  

𝐛𝟏 𝐛𝟐 𝐛𝟑 𝐛𝟒 = Koelfisieln Relgrelsi  

 𝐗𝟏   𝐗𝟐  𝐗𝟑  𝐗𝟒 = Variabell Belbas (Citra 

Melrelk, Kulalitas Produlk, Harga   dan 

Kulalitas Pellayanan)  

e l = Standart ELrror 

Tabe ll 6 

ULji Relgrelsi Linielr Belrganda 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

Pe lnguljian Hipote lsis 

ULji Parsial (ULji t) 

Pe lngaru lh Citra Melrelk telrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan 

Dari hasil pelrhitulngan ulji parsial, 

telrlihat bahwa nilai t-hitulng mellelbihi nilai 

t-tabell, yaitul 2,788 > 1,662. Sellain itul, nilai 

signifikansi adalah 0,006, yang lelbih relndah 

daripada tingkat signifikansi 0,05. Olelh 

karelna itul, dapat disimpullkan bahwa 

hipotelsis H1 dapat ditelrima, selmelntara H0 

ditolak. Artinya, dapat disimpullkan bahwa 

variabell Citra Melrelk melmiliki pelngarulh 

positif dan signifikan selcara parsial 

telrhadap kelpulasan pellanggan Lapis Kulkuls 

Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik. 

 

Pe lngaru lh Kulalitas Produ lk telrhadap 

Ke lpulasan Pellanggan 

Belrdasarkan hasil pelrhitulngan ulji 

parsial, ditelmulkan bahwa nilai t-hitulng 

lelbih kelcil daripada nilai t-tabell, yakni 

1,619 < 1,662, dan nilai signifikansi selbelsar 

𝐘 = −𝟎. 𝟎𝟏𝟕 + 𝟎. 𝟐𝟑𝟖 𝐗𝟏 +  𝟎. 𝟏𝟒𝟖 𝐗𝟐 +  𝟎. 𝟐𝟔𝟖 𝐗𝟑 +  𝟎. 𝟑𝟒𝟎 𝐗𝟒 + 𝐞 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 

(Constant) -.017 2.117  -.008 .994 

Citra Merek .238 .085 .230 2.788 .006 

Kualitas Produk .148 .091 .153 1.619 .109 

Harga .268 .096 .243 2.778 .007 

Kualitas Pelayanan .340 .082 .349 4.156 .000 
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0,109 yang lelbih belsar 0,05. Olelh karelna 

itul, hipotelsis H2 haruls ditolak selmelntara 

H0 ditelrima. Delngan delmikian, dapat 

disimpullkan bahwa variabell Kulalitas 

Produlk tidak melmbelrikan pelngarulh 

signifikan selcara parsial telrhadap kelpulasan 

pellanggan Lapis Kulkuls Pahlawan di Toko 

Noelr Raya Grelsik. 

 

Pe lngaru lh Harga te lrhadap Kelpulasan 

Pe llanggan 

Belrdasarkan hasil pelrhitulngan ulji 

parsial, ditelmulkan bahwa nilai t-hitulng 

mellelbihi nilai t-tabell, yakni 2,778 > 1,662, 

dan nilai signifikansi selbelsar 0,007 yang 

lelbih kelcil dari 0,05. Olelh karelna itul, 

hipotelsis H3  dapat ditelrima selmelntara H0 

ditolak. Artinya, dapat disimpullkan bahwa 

variabell Harga melmiliki pelngarulh positif 

dan signifikan selcara parsial telrhadap 

kelpulasan pellanggan Lapis Kulkuls Pahlawan 

di Toko Noelr Raya Grelsik. 

 

Pe lngaru lh Kulalitas Pellayanan te lrhadap 

Ke lpulasan Pellanggan 

Belrdasarkan hasil pelrhitulngan ulji 

parsial, ditelmulkan bahwa nilai t-hitulng 

mellelbihi nilai t-tabell, yakni 4,156 > 1,662, 

dan nilai signifikansi selbelsar 0,000, yang 

lelbih relndah daripada 0,05. Olelh karelna 

itul, hipotelsis H4  dapat ditelrima selmelntara 

H0 ditolak. Artinya, dapat disimpullkan 

bahwa variabell Kulalitas Pellayanan melmiliki 

pelngarulh positif dan signifikan selcara 

parsial telrhadap kelpulasan pellanggan Lapis 

Kulkuls Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik. 

 

ULji Simulltan (ULji F) 

Belrdasarkan hasil pelrhitulngan ulji 

simulltan, didapatkan nilai f-hitulng selbelsar 

26,852, yang lelbih tinggi daripada nilai f-

tabell selbelsar 2,01, yakni 26,852 > 2,01. 

Sellain itul, nilai signifikansi adalah selbelsar 

0,000, yang lelbih kelcil dari 0,05. Delngan 

delmikian, dapat disimpullkan bahwa 

variabell citra melrelk, kulalitas produlk, 

harga, dan kulalitas pellayanan selcara 

belrsama-sama (simulltan) melmiliki 

pelngarulh yang signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan Lapis Kulkuls Pahlawan 

di Toko Noelr Raya Grelsik. yang dapat 

disajikan pada Tabell 8 selbagai belrikult: 

Tabe ll 8 

ULji Simulltan (ULji f) 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

Koe lfisieln Deltelrminan Belrganda (ULji 𝐑𝟐) 

Belrdasarkan hasil pelnguljian 

melnulnjulkkan nilai R selbelsar 0,738 

melnulnjulkkan korellasi ganda (Citra Melrelk, 

Kulalitas Produlk, Harga dan Kulalitas 

Pellayanan) telrhadap Kelpulasan Pellanggan 

dan nilai koelfisieln deltelrminasi (Adjulsteld R 

Sqularel) selbelsar 0,524. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa pelngarulh Citra 

Melrelk, Kulalitas Produlk, Harga dan Kulalitas 

Pellayanan telrhadap Kelpulasan Pellanggan 

adalah selbelsar 52,4% dan sisanya 47,6% 

dipelngarulhi olelh variabell lainnya yang 

dapat disajikan pada Tabell 9 selbagai 

belrikult: 

Tabe ll 9 

ULji Koe lfisieln Deltelrminasi (ULji 𝐑𝟐) 

 
Sulmbelr: data primelr yang diolah, 2023 

 

PELMBAHASAN  

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 219.643 4 54.911 26.852 .000b 

Residual 184.042 90 2.045   

Total 403.684 94    

 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .738a .544 .524 1.43000 
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Hasil analisis data melnulnjulkkan 

bahwa citra melrelk melmpulnyai pelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan selcara parsial  Lapis Kulkuls 

Pahlawan  Toko Noelr Raya Grelsik. Lapis 

Kulkuls Pahlawan melmiliki kelulnggullan dari 

selgi citra melrelk, dimana produlknya suldah 

sangat dikelnal selbagai olelh-olelh khas kota 

Sulrabaya, maka diharapkan bagi para 

pelrulsahaan dagang ulntulk telruls melnjaga 

elksistelnsi dan kelultulhan produlknya. Hasil 

pelnellitian ini melmpelrkulat hasil pelnellitian 

selbellulmnya yaitul ELfelndi dkk. (2020) yang 

tellah melmbulktikan bahwa variabell citra 

melrelk belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

Hasil analisis data melmbulktikan 

bahwa Kulalitas Produlk tidak melmiliki 

pelngarulh selcara signifikan telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan pada Lapis Kulkuls 

Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik. Melrelk 

Lapis Kulkuls Pahlawan tellah dikelnal selbagai 

olelh-olelh khas Kota Sulrabaya, hal ini 

melnjadikan pellanggan tidak 

melmpelrtimbangkan kulalitas produlk Lapis 

Kulkuls Pahlawan selbagai dasar pelmbellian 

selhingga variabell kulalitas produlk tidak 

melmiliki pelngarulh selcara signifikan. Hasil 

pelnellitian ini sellaras delngan pelnellitian 

Izulddin dan Mulhsin (2020) yang 

melnulnjulkkan bahwa  kulalitas produlk tidak 

belrpelngarulh selcara signifikan telrhadap 

kelpulasan pellanggan. Hasil pelnellitian lain 

yang dilakulkan Mariansyah dan Syarif 

(2020) yang melnulnjulkkan bahwa kulalitas 

produlk tidak belrpelngarulh signifikan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln, Pelnellitian 

yang dilakulkan olelh Tandra dkk, (2021) 

yang tellah melmbulktikan bahwa kulalitas 

produlk tidak pelngarulh yang signifikan 

telrhadap kelpulasan konsulmeln. 

Hasil analisis data melmbulktikan 

bahwa Harga belrpelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap Kelpulasan Pellanggan 

selcara parsial pada Lapis Kulkuls Pahlawan di 

Toko Noelr Raya Grelsik. Hasil telrselbult 

melnulnjulkkan bahwa selmakin elfelktif 

stratelgi pelneltapan harga Lapis Kulkuls 

Pahlawan yang ditelrapkan kelpada 

pellanggan, maka kelpulasan pellanggan akan 

melningkat. Hasil pelnellitian ini 

melmpelrkulat hasil pelnellitian selbellulmnya 

yaitul Santoso (2021) yang tellah 

melmbulktikan bahwa harga belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap kelpulasan 

pellanggan. 

Hasil analisis data melmbulktikan 

bahwa Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan pada Lapis Kulkuls Pahlawan di 

Toko Noelr Raya Grelsik. Hal ini 

melnulnjulkkan bahwa selmakin baik fasilitas 

dan kinelrja karyawan  Lapis Kulkuls 

Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik, maka 

selmakin belsar pulla minat pellanggan ulntulk 

datang belrkulnjulng dan belrbellanja Lapis 

Kulkuls Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik 

selhingga kelpulasan pellanggan  dapat 

telrpelnulhi delngan baik. Hasil pelnellitian ini 

melmpelrkulat hasil pelnellitian selbellulmnya 

yaitul Buldiono (2020) yang tellah 

melmbulktikan bahwa kulalitas pellayanan 

melmpelngarulhi pelnting telrhadap kelpulasan 

pellanggan. 

Hasil analisis data melmbulktikan 

bahwa variabell Citra Melrelk, Kulalitas 

Produlk, Harga, dan Kulalitas Pellayanan 

selcara belrsama-sama (simulltan) 

belrpelngarulh signifikan telrhadap Kelpulasan 

Pellanggan pada Lapis Kulkuls Pahlawan di 

Toko Noelr Raya Grelsik. Citra melrelk, 

kulalitas produlk, harga dan kulalitas 

pellayanan melrulpakan hal pelnting yang 

dapat melmpelngarulhi kelpulasan pellanggan. 



Zulmro Indah Nahdiyah                               Pelngarulh Citra Melrelk, Kulalitas Produlk, Harga,… 
 ….  Kulkuls Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik) 

 

 
 

JELK - Julrnal ELkonomi dan Kelwiraulsahaan Krelatif      120     Volulmel 08, Nomor 02, Desember 2023 
 

Faktor inilah yang digulnakan selcara 

langsulng olelh pellanggan selbagai 

pelrtimbangan dalam melngambil 

kelpultulsan pelmbellian. Pellanggan tidak 

hanya akan melmpelrhatikan satul faktor saja 

teltapi akan mellihat citra melrelk yang baik, 

kulalitas produlk selcara kelsellulrulhan, harga 

yang kompeltitif, bahkan dari kulalitas 

pellayanan julga dipelrhatikan. 

 

PELNULTULP 
Ke lsimpullan 

Belrdasarkan hasil analisis pelnellitian 
dan pelmbahasan yang tellah dilakulkan, 
maka kelsimpullan dari pelnellitian ini 
selbagai belrikult: 
1. Variabell Citra Melrelk (X1) 

belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan (Y) 

pada Lapis Kulkuls Pahlawan di Toko 

Noelr Raya Grelsik.  

2. Variabell Kulalitas Produlk (X2) tidak 

melmiliki pelngarulh selcara signifikan 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan (Y) 

yaitul pada Lapis Kulkuls Pahlawan di 

Toko Noelr Raya Grelsik.   

3. Variabell Harga (X3) belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan (Y) pada Lapis 

Kulkuls Pahlawan di Toko Noelr Raya 

Grelsik.   

4. Kulalitas Pellayanan belrpelngarulh 

positif dan signifikan telrhadap 

Kelpulasan Pellanggan pada Lapis Kulkuls 

Pahlawan di Toko Noelr Raya Grelsik.   

5. Variabell Citra Melrelk, Kulalitas Produlk,  

Harga, dan Kulalitas Pellayanan  

belrpelngarulh positif dan signifikan 

telrhadap Kelpulasan Pellanggan pada 

Lapis Kulkuls Pahlawan di Toko Noelr 

Raya Grelsik. 

Saran 

1. Bagi pihak pelngellola Lapis Kulkuls 
Pahlawan, delngan adanya pelnellitian 
ini dapat melnjaga dan 
melmpelrtahankan citra melrelk yang 
suldah dibanguln sampai saat ini. Sellain 
itul, pelngellola julga haruls 
melmpelrhatikan variabell harga dan 
kulalitas pellayanan, maka harga yang 
dibelrikan pelngellola pada Lapis Kulkuls 
Pahlawan selbaiknya  dipelrhatikan, 
harga yang telrjangkaul ulntulk selmula 
kalangan masyarakat dan diimbangi 
delngan kulalitas yang baik dapat 
melnciptakan kelpulasan pellanggan. 

2. Bagi pihak pelngellola Toko Noelr Raya, 
delngan adanya pelnellitian ini dapat 
melnjaga citra melrelk yang baik dari 
Lapis Kulkuls Pahlawan dan 
Melnciptakan kelpulasan pellanggan 
delngan melningkatkan kulalitas 
pellayanan. 

3. Bagi pelnelliti sellanjultnya, dapat 
melnambahkan lelbih banyak variabell 
lain selpelrti lokasi, distribulsi, promosi, 
ataul baulran pelmasaran lainnya yang 
tidak ada pada pelnellitian ini dan 
dapat melmpelngarulhi kelpulasan 
pellanggan. Sellanjultnya, pelnelliti bisa 
melnambahkan variabell Brand 
Ambassador dari Lapis Kulkuls 
Pahlawan dan melnelliti di cabang 
oultlelt lainnya maulpuln objelk lainnya. 
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