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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh citra merek, kualitas
produk, dan nilai pelanggan terhadap kepercayaan pelanggan pada laptop
merek Asus dikota Padang. Sampel dalmam penelitian ini terdiri dari 80
orang dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Metode
analisis datadalam penelitian ini menggunakan program Smart PLS. dari
hasil penelitian menunjukkan citra merek berpengaruh positif terhadap
kepercayaan pelanggan, sedangkan kualitas produk berpengaruh negetif
terhadap kepercayaan pelanggan dan nilai pelanggan berpengaruh negatif

terhadap Kepercayaan Pelanggan.

Kata Kunci: Citra merek, Kualitas Produk, Nilai Pelanggan, Kepercayaan
Pelanggan

ABSTRACT

This research aims to examine the influence of brand image, product quality
and customer value on customer trust in Asus brand laptops in the city of
Padang. The sample in this research consisted of 80 people using a purposive
sampling technique. The data analysis method in this research uses the Smart
PLS program. The research results show that brand image has a positive
effect on customer trust, while product quality has a negative effect on

customer trust and customer value has a negative effect on customer trust.
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v
UNIVERSITAS BUNG HATTA


mailto:fajar.sidiq0111@gmail.com
mailto:purbojadmiko@gmail.com

DAFTARISI

DAFTAR ISttt en s VI
DAFTAR TABEL. ...t XI
DAFTAR GAMBAR ...ttt X1l
BAB | PENDAHULUAN ...ttt 1
1.1 Latar BelaKang ........ocooiiioiiiieieseeee e 1
1.2 RUMUSAN MASalaN .......cccoeiiiieiiee e 8
1.3 Tujuan Penelitian.........coveiiiiiiiice e 8
1.4 Manfaat PENEIIIAN.........ccooieiiiiee e 9
BAB I o 10
KAJIAN KITERATUR DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS.................. 10
2.1 KaJian LITEratUr ........oovveieiieiieece ettt 10
2.1.1 Kepercayaan Pelanggan...........ccccevveieiieieeie s 10
2.1.2 CIITAIMEIEK ... 14

2.1.3 Kualitas Produk .........cccooieiieiiie e 17
2.1.4 Nilal PEIANGAN.....c.iiiiiiiieie e 19

2.2 Pengembangan HiPOTESIS ......cc.ooveiiriiiiieieiee e 20
2.2.1 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepercayaan Pelanggan ................. 20
2.2.2 Pengaruh Kulitas Produk Terhadap Kepercayaan Pelanggan............. 22
2.2.3 Pengaruh Nilai Pelanggan Terhadap Kepercayaan Pelanggan........... 23

2.2 Kerangka Konseptual...........cccooveiiiiiiiiie e 24
2 = 1 1 RSP SPSRRP 25
METODE PENELITIAN ..ottt e e 25
3.1.JeNIS PENEIILIAN ...c.vevie e 25
3.2 LOKAST PENEITIAN ......eevieiecie et 25
3.3 Variabel PeNelitian .........ccocvvieeiiiie e 25
3.4 Populasi dan Sampel Penelitian ..o 26
3.4.1 Populasi Penelitian..........ccoceeiieiiiie e 26
3.4.2 Sampel Penelitian ........ccoovoiieiieiiee e 26

3.5 Jenis, Teknik, dan Alat Pengumpulan Data...........ccccoocvreniencinnieneene 27

%

UNIVERSITAS BUNG HATTA



3.5.1 JeniS dan SUMDEE DAta.......ccoeeeeeeeeeeeeee et e e 27

2.5.2 Teknik Pengumpulan Data ..........cccccovevveiiiiiiiccecc e 27

3.6 Instrumen Penelitian...........cooveiiiiiiieec e 28
3.7 Defenisi Operasi Variabel ... 28
3.7.1 Citra Merek (X1) c.oecveecieceee et 29

3.7.2 Kualitas Produk (X2) ........ccoeveiiieiieie e 29
3.7.3 Nilai Pelanggan (X3) ....cccveiveriiieiiee e 30
3.7.4 Kepercayaan Pelanggan (Y) ..o vveoeiieie e 31

3.8 Metode ANAliSIS Data.........c.civeieiieiieie e 32
3.8.1 Metode Analisis DesKIiptif..........cccooeiiiiiiniiiiiiecec e 32

3.8.2 Measurement Model Assement (MMA) ........ccoovviiiiiiienenc s 33
3.8.3 R Squre dan Q SQUANE ........ccoirierieieriesie st 34

3.8.4 Structural Model Assament (SMA) ......ccccoveveiiiiiee e 36

BAB TV .ottt renre e 37
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ..ottt 37
4.1 HASH ANALISIS. ..o 37
4.1.1 RESPONSE RALE........eeiiiiiiieiicee e 37
4.1.2 Profil RESPONUEN ..ot 38

4.2 ANAlISIS DESKITPLIT. ....c.viiiieiiiiiseee e 41
4.2.1 Kepercayaan Pelanggan...........ccooieiiieieneicneseeeeeee s 41
4.2.2 CItra MErek (X1) ..uveiueeiecie et 42
4.2.3 Kualitas Produk (X2) .......ccccoveiiiiiiieeieiie e 44
4.2.4 Nilai Pelanggan (X3) .....ccociieiecieceeie s 45

4.3 Measurement Model Assment (MMA) ..o 47
4.3.1 Convergent Validity.........cocooiiiriiiiie s 47
4.3.2 Discriminanty Validity .........ccoceveiiiiieien s 51

4.4 R Square dan Q SQUATE..........ccuiiiieieieiee ettt 54
4.5 Structural Model Asessment (SMA) ......ooooeiiiinininee e 55
4.6 PEMDANASAN .......coviiiieiiee e 57
4.6.1 Pengaruh citra merek terhadap kepercayaan Pelanggan..................... 57
4.6.2 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepercayaan Pelanggan............ 58
4.6.3 Pengaruh Nilai pelanggan terhadap Kepercayaan Pelanggan ............ 59
BAB V..ot e e e ettt ettt re e 60
PENUTUP ..ottt ba e e e s abba e e e an 60

Vi

UNIVERSITAS BUNG HATTA



5.1 KESIMPUIAN.....ctiiieic e 60

5.2 Keterbatasan dan Saran Penelitian ..........cccoovv oot 60

5.3 IMpliKasi PENEILIAN .......ccvviiiiieece e 61

DA AR PUS T AK A e ettt e et e e e e e aaaan 62

LAMPIRAN ..o 67
Vil

UNIVERSITAS BUNG HATTA



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Penjualan PC dan Laptop Tahun 2020-2022...........c..cccceeveivereenns 4
TabEl 1.2 Pra SUIVEI ..cueiiiiiicieiee e 6
Tabel 3.1 Pengukuran INSTIUMEN ........ccoiveiieieiiese e 28
Tabel 3.2 Kriteria Tingkat Capaian Responden (TCR)........cccovevveieiieieesieennnn, 34
Tabel 3.3 Kriteria R SQUAIE .......c.ooviiiiiiiiieeeee s 35
Tabel 3.4 Kriteria Q SQUAIE .........cciiiiiiiieiee s 36
Tabel 4.1 RESPONSE RALE ........coviiiiiiiii s 38
Tabel 4.2 Profil RESPONUEN...........ooviiiiiiiceee s 40
Tabel 4.3 Kepercayaan Pelanggan ...........cccccvoveiieiieie e 42
Tabel 4.4 CItra IMEIEK ......cvveieiee e s 43
Tabel 4.5 Kualitas ProdukK............cccoiiiiiiiiiiiieene e e 45
Tabel 4.6 Nilai Pelanggan ...........cccooviiiiiiiiiee e 47
Tabel 4.7 OULEr LOATING ....couveriieiieiiesii e 49
Tabel 4.8 Cronbach’s Alpha, Composite Realibility dan AVE...........cccoovivnnnn. 51
Tabel 4.9 Fornell-Larcker Criterion.........ccocvevviiereire e 53
Tabel 4.10 Cross Loading MOdEl...........ccoiiiiiiiiiiiicseecee s 54
Tabel 4.11 R Square dan Q SQUANE..........cceciveieeierie et 56
Tabel 4.14 Hasil Pengujian HIPOteSIS ........covveviiieiicie e 57
XI

UNIVERSITAS BUNG HATTA



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Penjualan Laptop .......ccccooevieiiiiieieeie e 5

Gambar 2.1 Kerangka KonSeptual ...........cccooeiiiiiiiiiiiisieeece s 24

Gambar 4.1 OULEr LOAING. ........c.cueueueueirieieieieeieeeeeese st sesesesenes 50
Xl

UNIVERSITAS BUNG HATTA



