PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPUASAN PELANGGAN DAN
BRAND IMAGE TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA
SMARTPHONE SAMSUNG
(Survey pada Konsumen Smartphone Samsung di Hitech Cellular Kabupaten

Kuningan)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Memperoleh Gelar Sarjana

Ekonomi Program Studi Manajemen

ALAN MAULANA
20200510224

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KUNINGAN
2024



Prof. Dr. H. Eeng Ahman, M.S
NIP. 1961 10221986031002 s

: I i ‘\fx\ 1‘ “‘\
b : vy f R K L\
( 'S : \ ‘- : ) k, \‘ ‘I‘l 44 ‘\' Ve \
\ 5 / | ' N ! o d
! \ \ s fr ‘
\ yid RPN S LA b " ' TR
ll l\ ) ; ! | i “‘ “\ .‘i"‘\' b ,‘. \‘\ / L HE) \ 4
; o 1 \\"-‘“ 1 S e \1 l\ v ) K .;(\ {
‘ L O g -3 i ) ) \( ‘}‘ . '}: (o : o ‘v' 'l
Vs b LEMBAR PENGESAHAN b Lk W D
PENGARUH KUALITAS PRODUK, KEPUASAN‘PELANGGAN DAN ‘ / Rl
K '

BRAND IM’AGE T‘ERHAbAP KEPUTUSAN PEMBEL]AN ULANG PADA s
s TN SMARTPHONESAMSUNGH AU R O s
1 /

: (Survey pada Konsumen’Smartphone Spmsung di Hztech Cellular R p Ry
"R AL N TR R Ll T -.Kabupaten Kunu{gan) (" T B ;
X \.‘, ‘j‘. \\I“\' ; ‘Ib\‘"" X Vi fit iH‘l I L i‘ l;' (T | 4l o
\; { e \ 1 el _I ‘\(‘ ?'\"4“ ‘l\‘“;"l‘."“ ‘.f'(}"; i Y ¢ i % ‘\'./) b
R e ¢ 1k D v b (S B T PR A L Y y ,
\ AL Rt T 4 v\ yhote o 5N ! i ¢ Lo/
AR SR B R YRR D;susqn@leh: i vih 'y ‘ AT 10
NN S B R R ok NG /i \ t

A A ALANMAULANA\“Q‘ e TN AU g s

S R e Y g S UB02005T0324° ;{20 G G el U A

\ w3 ¥ }
3 o Nk PR ¢ ; " vy 3 S 37 5N R
AR SR R .‘~5 Jet Sy FAXD ML R R RTINS I AR
\ ' AR R 2 TR A S AR A G .‘”'{) AR R Teg!
; 1 \ ! \
¢ LSS A0 B a2 Y s \.‘ VTR (2.8 ) YA : 5y
i N MRy \ (T .
R e TR Ears oy , /
LS X R L fs YR R )

\“

Telah berhas l\ memertahankan s ips ya pada tahg‘gal 14 ‘Jum 2024 d1hadapan- ﬂ‘ K
Ly E ”s‘

3 .‘ ) I ‘
Dewan Pengujl. Skr1p51 m1 dlsahkal‘l {sebagal« baglan persyallatan untuk memperoleh SN A
k:
ge]ar Sar_lana Ekonom1 Pada Program Studl Ména_]emen Fakultas Ekonom1 dan F ]
Sy P \\.(\.‘\"‘,‘\\.‘n DN \I‘t",\ ekt A g .""\
‘Bxsms Umver51tas Kunmgan. A ,{" & ',_ s 1) R : :

R0

!



l \ R \
) ‘ \ : \ ’/\ “ ' | \ :\
) ! v “ \ \ } figt n \ A (
) i hor .y o i Y ) \ \ Rl TR
¢ ) y ( L SN \ \ ¢ ) ( o \ \
: ) 5 ¢4 R (T 8 8 Y ! ) | ;
(R 1 \ s \
b y ) s ; % 81T ‘1| ’ RN ) 8.5
(| ' Dl d ( ( { '
( \““‘ Uy H : ; \ y l &Y , ( ( .‘."' I
" " \ ) "f p \‘/‘ ( A ]
AT B T e RN ;,\‘; PIE e SN R \ 3 }
' AL E AR S ¢ ORI AR R A
§ 2 ) \ § i BT ; vy o
S AR N T PN A S B R AR VT
{ ) PR T i ,\'\\\\, P : \'l“/ "‘~ y ) Sk )
%, VR A4 \ ‘ .\" Wi i (i, L2t M e 3
. LEMBARPERSBTUJ AN\ penl A R 4 R b
b { SHpdtaniatie- e i ey
- “1\‘ \ . A |‘/,‘ l“\l"‘/' ) AR

PENGARUH KUALITAS PRODUK,,KEPUASAN anANGGAN DAN RN
BRAND IMAGE TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIA’N \ULANG PADA el ’

{ ot
Ny ,\ G ' L ( i
SMAR*‘PHONESAMSUNG ,",f:;’!\( { FACYS Ly YN S
AR b At L7 C ottt S N
(Sulvey pada Konsum‘en Srhar{phonq S‘afn%ung d1 I-Ittech Cellular LTI YIRS
o vk f A A "“ W) A p \
¢ \‘ Jie : "‘\/ RGP
AR Wy fon Kabupafenannmgan)/ ,\,., AUCEN G IR RGO LR BTN
. "‘\‘ \(m\‘ '1\\ X } “‘.\|\\\~"\,_":"-\")(( Fy by 4', ) \"\"“ “ )l "\f"" ‘r'.
yos u‘..‘ ! ‘\“\:(‘\‘ N \‘.,\‘1;2 '1‘\v v ‘|“_~‘\""/" I O T SR
. iy i AT ‘«’»Q‘QD]\SUSU\I’(v‘O‘léh :;,)‘-'-, I, i .3‘{.1 '( s , «u“;( y
" “ . ‘,» ¢ »\Q,\. s NS (DG A} | “\' (“\ (’,b A "', ‘!""‘ "."

L ATARNMATE AN W i L e

‘ : ' fa 3 W ON
: \ 4 ) I~ Jo i : '
b1 20200510224 \-‘,y,,g, VI e L S,
SNy O ) }“‘:,,"-\ .',’l\u,l\]‘; "',"‘I 3’(!‘ Nl g Ly AR \
\ ¢ [ n‘ ¥ L} L | AN ¢ o
N \ iy i \ vy
s é ah dlSldangkan pada tanggal 14 Juh; 2024 b B e
Yy ‘ ) -\ \-“‘\"\ 12 .(‘\\: \ 8 R N3 -/"k‘,‘\',v' )
or L0 : LOle_:ah Dosen\'Pe bing:' "“,v’\/x‘w‘( SR AGRCST S Ro
i (- A,.) “,.“ ,”..\\.‘ \“l ',\.-.‘ ’,ivf .“‘,'
‘\w“c‘s"\ ‘2\\;_\:“ ¢ Y T
e £ ‘\Kumngan‘,‘]zH W L R G
A { I o ,‘I
h T
\l { ‘k‘
&) A T
eV B Rl e A
: g8 SR
[ o N (57 -y Yy
CETR TR T b
BRI T P
W
o il
Jeakany
R A O
SR
{ad AR 8 g Sy
. “ \‘ \ )
b 5%, LS
,\w : \(‘ A R \ . . ! \b‘,\".":‘”\.
Dekan Fakultas Ekonom1 Dan Bisms PN ‘Ketua P(ogran‘i S{udl Mallajemen wiadis S

“‘l.'\b; .'{" \ '.“' VA A

'Faktﬂtas Ekonom1 dan Blsms R R LI ;
[l ) AEN %




LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini, saya menyatakan bahwa skripsi dengan judul “PENGARUH
KUALITAS PRODUK KEPUASAN PELANGGAN DAN BRAND IMAGE
TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN ULANG PADA SMARTPHONE
SAMSUNG (Survey pada Konsumen Smartphone Samsung di Hitech Cellular
Kabupaten Kuningan)”, beserta isinya adalah benar karya saya sendiri, bukan
merupakan hasil plagiarisme atau pengutipan dengan cara yang tidak sesuai dengan
etika yang berlaku dalam lingkungan keilmuan.

Atas pernyataan ini, saya bersedia untuk bertanggung jawab dan menanggung
risiko apapun yang diberikan kepada saya sesuai dengan peraturan yang berlaku,
apabila dikemudian hari ditemukan pelanggaran terhadap etika keilmuan atau

terdapat klaim mengenai keaslian karya yang saya buat ini.

Kuningan, Mei 2024

P J'JJJVJ."J'JI:

SNV AIARLYA Y Ly W

ALAN MAULANA
20200510224



MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO

Disaat kamu sedang malas — malasan, disaat kamu sedang tidur — tiduran ingatlah
ribuan bahkan jutaan pesaingmu sedang berusaha keras untuk bisa
mengalahkanmu dan jangan mau jadi pecundang karena kegagalan, karena dari
kegagalan kita bisa tau kemana kita harus melangkah.

PERSEMBAHAN

Dengan mengucapkan syukur alhamdulillahirobbiil alamiin, sungguh perjalanan
yang cukup panjang telah saya lalui untuk mendapatkan gelar sarjana S1 ini, rasa
syukur dan bahagia yang telah saya rasakan ini, akan saya persembahkan kepada
kedua orang tua saya yang sangat saya cintai serta telah men support dan
mewujudkan keinginan saya untuk bisa menyandang gelar sarjana ini dan
tentunya saya ingin mengangkat derajat kedua orang tua saya terlebih dulu karena

mereka telah memberikan segalanya kepada saya.



ABSTRAK

ALAN MAULANA (2024) “Pengaruh Kualitas Produk Kepuasan
Pelanggan Dan Brand Image Terhadap Keputusan Pembelian Ulang Pada
Smartphone Samsung”. Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan
Bisnis, Dibimbing Oleh Bapak Dr. Dede Djuniardi, S.E., M.M dan Bapak
Faishal Rahimi, S.E, M.M.

Dapat kita kitahui di era teknologi yang semakin canggih ini, bahwa
smartphone sudah menjadi alat yang sangat penting bagi kehidupan masyarakat dan
bahkan sudah menjadi kebutuhan pokok dalam menjalankan kehidupan sehari —
hari.

Penelitian ini dilakukan pada salah satu brand yang cukup terkenal yaitu
samsung, dimana yang saat ini banyak smartphone keluaran terbaru yang mampu
menyaingi samsung baik dari segi desain, kualitas maupun harga yang di
tawarkannya tujuan diadakannya penelitian ini adalah untuk mengetahui tentang
bagaimana strategi pemasaran yang biasanya dilakukan dalam bisnis yang
pemasaran smartphone untuk menciptakan keputusan pembelian berulang.

Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini adalah kualitas
produk (X1),kepuasan pelanggan (X2) dan brand image (X3) dan variabel
dependennya adalah keputusaan pembelian ulang. Metode analisis yang digunakan
adalah Analisa regresi linear berganda dengan bantuan SPSS 25 for Windows.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang
merupakan pengguna smartphone samsung di kabupaten kuningan dengan syarat
yang telah ditentukan yaitu melakukan pembelian ulang atau pernah melakukan
pembelian minimal 2 kali dari semua kalangan dan juga semua jenis kelamin (laki-
laki dan perempuan). Data yang diperoleh merupakan data primer yang merupakan
hasil dari jawaban responden atau kuesioner yang disebarkan. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa secara simultan di temukan kualitas produk, kepuasan
pelanggan dan brand image berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian
ulang dan uji hipotesis secara parsial juga ditemukan kualitas produk kepuasan
pelanggan dan brand image berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian ulang.

Kata kunci: kualitas produk, kepuasan pelanggan, brand image dan keputusan

pembelian ulang.



ABSTRACT

ALAN MAULANA (2024)"The Influence of Product Quality, Customer
Satisfaction and Brand Image on Repurchase Decisions on Samsung
Smartphones”. Management Study Program, Faculty of Economics and
Business, Supervised by Mr. Dr. Dede Djuniardi, S.E., M.M and Mr. Faishal
Rahimi, S.E, M.M.

We can see that in this era of increasingly sophisticated technology,
smartphones have become a very important tool for people's lives and have even
become a basic necessity in carrying out daily life. This research was conducted on
one of the well-known brands, namely Samsung, where currently there are many of
the latest smartphones that are able to compete with Samsung in terms of design,
quality and price offered. The purpose of conducting this research is to find out
about how marketing strategies are usually carried out. in businesses that market
smartphones to create repeat purchasing decisions.

The independent variables used in this research are product quality (X1),
customer satisfaction (X2) and brand image (X3) and the dependent variable is the
decision to repurchase. The analysis method used is multiple linear regression
analysis with the help of SPSS 25 for Windows. The sample used in this research
was 100 respondents who were Samsung smartphone users in Kuningan Regency
with predetermined conditions, namely making repeat purchases or having made
purchases at least twice from all groups and also all genders (men and women).

The data obtained is primary data which is the result of respondents'

answers or questionnaires distributed. The results of this research show that
simultaneously it was found that product quality, customer satisfaction and brand
image had a significant effect on repurchase decisions and in partial hypothesis
testing it was also found that product quality, customer satisfaction and brand

image had a positive and significant effect on repurchase decisions.

Keywords: product quality, customer satisfaction, brand image and repeat

purchase decisions.
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