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Abstract  

Penelitian  bertujuan untuk mengetahui pengaruh kesadaran, 

pengalaman  merek,kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ( 

studi  kasus pc tablet Lenovo di GRAHA COMPUTER ) selama periode 

tahun 2021  -2022  

Berdasarkan pada data yang telah dikumpulkan dan pengujian yang  

telah di lakukan dengan menggunakan model regresi linear berganda  

dan 
 
moderated analysis,maka dapat di ambil kesimpulan sebagai 

berikut:   

1. Kesadaran   merek tidak berpengaruh positif  terhadap kepuasan 

pelanggan.    

2. Pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap . 

   3. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap  kepuasan pelanggan.  

  Kata kunci: Kesadaran Merek, Pengalaman Merek, Kualitas Produk  

 dan Kepuasan Pelanggan  

PENDAHULUAN  

Di era bisnis saat ini, lingkungan bisnis yang kompetitif mendorong 

banyak perusahaan untuk selalu berusaha meningkatkan dan 

mempertahankan pangsa pasar serta menarik pelanggan Kalangi & 

Rogahang, (2015). Dalam persaingan yang semakin ketat ini, para pelaku 

bisnis diharapkan dapat memaksimalkan kinerja perusahaannya agar dapat 

bersaing dengan perusahaan lain dari dalam dan luar negeri. Usaha Toko 

Graha Komputer selalu berusaha untuk mempelajari dan memahami 

kebutuhan, dan keinginan klien.  Dimana toko tersebut memiliki persaingan 

di sekitarnya. Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan persyaratan 
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pelanggan mereka sangat kreatif untuk menarik perhatian para konsumen 

agar bisa melihat produk di toko tersebut, mereka dapat membuat 

keputusan bagi pelanggan potensial untuk membeli produk yang diinginkan.  

[AUTHOR NAME]  

  
Kemajuan teknologi dan informasi yang semakin meningkat 

membuat kebutuhan manusia semakin berkembang dan semakin kompleks. 

Perusahaan berlomba-lomba dalam inovasi untuk menciptakan produk guna 

memenuhi kebutuhan pasar (konsumen) yang semakin beragam. 

Pemasaran merupakan salah satu faktor terpenting dalam suatu 

perusahaan, sehingga dapat dikatakan bahwa pemasaran merupakan 

jantung dari kehidupan suatu perusahaan (Hasan Abdul Rozak, Ardian 

Adhiatma, Olivia Fachrunnica 2023). Kegiatan pemasaran dapat dipandang 

sebagai suatu siklus yang dirancang untuk memuaskan kebutuhan 

konsumen akan produk dan jasa dalam kehidupan mereka. Persaingan yang 

ketat antara produk sejenis dan tidak sejenis membuat konsumen bertindak 

selektif dalam mengambil keputusan pembelian. Hal ini menuntut 

perusahaan untuk mengikuti tuntutan konsumen yang semakin kompleks. 

Untuk tujuan ini, perusahaan harus memahami perilaku konsumen saat 

membuat keputusan membeli produk agar perusahaan dapat bertahan 

pasar dan memenangkan persaingan bisnis (Ujang Himanto, Aditya Yoga P 

2023).  

Untuk menyeimbangkan dinamika ini, setiap pelaku bisnis harus 

dapat meningkatkan daya saing dengan pesaing, baik pebisnis yang 

menawarkan produk, layanan, atau portofolio produk dan layanan. Dalam 

hal ini industri yang sedang melalui perkembangan pesat, yaitu industri 

digital berbasis komputerisasi menawarkan produk yang sangat menunjang 

segala aktivitas di kehidupan jaman sekarang. Hal ini terlihat dari semakin 

beragamnya perangkat telekomunikasi seperti pc tablet lenovo. PcTablet 

memilki berbagai macam jenis dan tingkat kemampuan kinerja yang 

berbeda-beda yang di antaranya bermerek: Asus, Samsung, Toshiba, Lenovo 

dan lainnya.  

Salah satu pc tablet yang disebutkan penulis di atas, Pc tablet Lenovo 

mengalami penurunan penjualan pada tahun 2022. Dimana pada tahun 

2021 pc tablet Lenovo menempati urutan ke empat setelah Samsung Galaxy 

Tab, Advan, Apple ipad. Dengan Top Brand Indek 6,2%, sedangkan pada 
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tahun 2022 Pc tablet lenovo tetap menempati urutan ke empat tetapi 

mengalami penurunan penjualan dengan Top Brand Indek 5,7%.    

  

TELAAH PUSTAKA  

Landasan teori dan penelitian terdahulu  

       Landasan teori adalah  sebuah logika atau penalaran yang merupakan 

seperangkap konsep,definisi,dan proporsi yang disusun secara sistematis,menjadi 

landasan yang kuat dalam penelitian yang akan di lakukan. dimana landasan teori 

ini berisikan tentang pemaparan teori dengan  permasalahan yang ada, serta 

variabel sebagai alat untuk memecehakan dan mengatasi masalah.  

  

2.2. kepuasan pelanggan     kepuasan pelanggan adalah   sebagai  keseluruhan  

sikap  yang  ditunjukan   

konsumen atas  barang  atau  jasa   setelah  konsumen  memperoleh  atau 

menggunakanya. konsep penting  dalam  konsep  pemasaran  dan  penelitian  

konsumen. Sudah menjadi pendapat umum bahwa jika konsumen merasa puas 

dengan suatu produk atau merek,konsumen  cenderung akan  terus  membeli  dan  

menggunakannya  serta  memberitahu orang lain tentang pengalaman konsumen 

yang menyenangkan dengan produk tersebut.( Heri, 2017)  

2.2.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan pelanggan  

Dalam jurnal Muhamad Iqbal Azhari, et al (2015) terdapat lima faktor yang 

pendorong kepuasan pelanggan yaitu:  

1. Kualitas Produk, pelanggan akan merasa puas jika produk yang 

diberikan memiliki kualitas yang baik.  

2. Harga, untuk pelanggan yang sensitif terhadap harga, biasanya harga 

yang murah akan menjadi sumber kepuasan yang penting. Karena jika pelanggan bisa 

mendapatkan harga yang rendah dengan kualitas yang baik, maka akan timbul rasa 

kepuasan dari pelanggan tersebut.  

3. Service Quality, pelanggan akan merasa puas apabila pelayanan bisa 

membuat nyaman dan sesuai atau melebihi yang diharapkan.  

4. Emotional Factor, pelanggan akan merasa puas jika mereka 

mendapatkan emotional value yang diberikan oleh merek produk tersebut   

2.2.2  Indikator-Indikator Kepuasan pelanggan  

Menurut Kotler, (2016) kepuasan pelanggan terdiri dari 5 indikator sebagai 

berikut:  

1.Bersedia tetap bertahan untuk jangka waktu yang lebih lama.  
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2. Bersedia membeli Kembali produk terbarunya dan produk yang telah di 

perbaiki.  

3.Menjelaskan hal-hal baik kepada orang lain yang berhubungan denga 

produknya.  

4. Tidak menanggapi merek pesaing dan tidak seberapa responsive terhadap 

harga.  

5.Merekomendasikan ide produk. 2.3 Kesadaran merek kesadaran merek 

adalah kemampuan pembeli potensial untuk mengenali atau mengingat suatu 

merek merupakan bagian dari kategori produk tertentu. Hubungan secara langsung 

ini biasanya dikarenakan ada inisiatif dari konsumen  antara pembeli dan 

pelayanan.( Keller 2007)  

2.3.1 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kesadaran merek  

Menurut Ekh, A and A., (2017) faktor yang mempengaruhi Kesadaran merek 

adalah sebagai berikut :  

1. menjelaskan kesadaran merek sebagai kemampuan mengingat merek 

yang ditunjukkan dengan pelanggan yang mampu mengidentifikasi merek pada 

kondisi yang beragam.  

2. kesadaran merek adalah pembeli yang mampu untuk mengingat 

merek produknya.  

3. kesadaran merek adalah seorang calon pembeli yang bersedia 

mengetahui dan tidak melupakan suatu merek.  

4. kesadaran merek sebagai kekuatan merek yang dapat diingat 

pelanggan dan kemampuan untuk mengenalibagian merek (label merek, bagaimana 

desain logo, lambang, karakter, kemasan dan slogan).  

5. kesadaran merek ialah pengenalan merek yang berpotensi untuk 

diingat dan memberikan informasi, ide dari suatu produk.  

2.3.2 Indikator-Indikator kesadaran merek  

Menurut Winadi, ( 2017) ada empat indikator yang dapat digunakan untuk 

mengetahui seberapa baik konsumen mengenal suatu merek, yaitu:  

1. Recall, yaitu seberapa jauh konsumen dapat mengingat ketika ditanya 

merek apa yang mereka ingat. Nama merek yang mudah dibaca dan memiliki arti yang 

jelas memudahkan merek tersebut muncul dalam ingatan konsumen.  

2. Kesadaran, sejauh mana konsumen mengenali suatu merek sebagai 

milik suatu kategori.  

3. Purchase, yaitu sejauh mana konsumen memasukkan merek sebagai 

alternatif dalam membeli suatu produk/jasa.  
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4. Konsumsi, sejauh mana konsumen mampu mengidentifikasi suatu 

merek ketika menggunakan merek pesaing.  

2.4 Pengalaman merek   

Menurut Leonard et al., (2018) Brand Experience didefinisikan sebagai      

sensasi, perasaan, kognisi, dan tanggapan konsumenyang di timbulkan oleh   merek,    

terkait   rangsangan yang  ditimbulkan  oleh  desain  merek,  identitas merek,    

komunikasi    pemasaran,    orang    dan lingkungan merek tersebut dipasarkan. sudut    

pandang    konsumen dengan      menguji      pengalamanpengalaman konsumen      itu      

sendiri      dan      bagaimana pengalaman  itu  menghasilkan  pendapat  sikap, dan   

aspek   lainnya   dari   perilaku   konsumen.  

2.4.1 Faktor-faktor yang mempengaruhi pengalaman merek  

Factor-faktor yang mempengaruhi pengalaman merek menurut Brakus, et al 

(2009).  

1. Desain produk  

Desain produk adalah sebuah proses mulai dari membayangkan sebuah 

desain, menciptakan, dan memperbaikinya yang dapat menyelesaikan masalah 

dari penggunanya secara spesifik. Kunci keberhasilan dari sebuah desain produk 

adalah mengerti secara menyeluruh terkait user, karena mereka yang akan 

menggunakan produk tersebut.  

2. Identitas produk  

Pengertian identitas produk ini adalah sebuah keterangan adanya gambaran 

data mengenai sebuah produk yang dihasilkan. Seperti contoh identitas produk 

pada sebuah minuman kemasan.  

2.4.2 Indikator-Indikator Pengalaman merek  

Perasaan emosi konsumen dengan tujuan mempengaruhi pengalaman yang 

di mulai dari suasana hati yang lembut sampai dengan emosi yang kuat  terhadap 

kesenangan dan kebanggan. Menurut Brakus, et al (2009) dalam indikator 

pengalaman merek  terdiri dari tiga bagian utama, yaitu:  

1. Desain produk, yaitu penilaian responden terhadap ciri khasproduk  

dan  yang berbeda dari produk lainya.  

2. Identitas, yaitu penilaian responden terhadap informasi produk  yang 

mudah diterima oleh konsumen.  

3.Kemasan, yaitu penilaian responden terhadap bentuk yang menarik. 2.5 

Kualitas produk  

Menurut Philip dan armstrong, (2016) kualitas produk adalah persepsi 

pelanggan terhadap kualitas keseluruhan atau keunggulan produk atau layanan, 

sehubungan dengan tujuan yang telah ditetapkan, relatif terhadap 
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alternatifmendefinisikan kualitas produk adalah karakteristik dari produk atau jasa 

yang menanggung pada kemampuan untuk memuaskan kebutuhan pelanggan 

yang dinyatakan atau yang tersirat.  

2.5.1 Faktor- faktor yang mempengaruhi kualitas produk  

Menurut Supranto, (2018) Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas suatu 

produk yaitu:  

1. Fungsi produk Fungsi untuk apa produk tersebut digunakan atau 

dimaksudkan.  

2. Wujud luar Faktor wujud luar yang terdapat dalam suatu produk tidak 

hanya terlihat dari bentuk tetapi warna dan pembungkusnya.  

3. Biaya produk Biaya untuk perolehan suatu barang, misalnya harga 

barang serta biaya untuk barang itu sampai kepada pembeli.  

2.5.2 Indikator kualitas prroduk  

Menurut jurnal Setyo, (2017) Kualitas produk memiliki lima indikator yaitu:  

1. Kinerja (performance), menunjukkan dasar  bekerjanya  karakteristik  

produk.  

2. Kehandalan (reliability), keandalan menunjukkan probabilitas  produk  

bekerja  dengan  baik  dalam jangka  waktu  tertentu .  

3. Keistimewaan (feature), merupakan  fitur  tambahan  atas  fitus  dasar 

.  

4. Kemampuan   pelayanan (serviceability),dimana   kemampuan   

pelayanan   suatu   produk   tersebut menghasilkan   kesimpulan   akan   kualitas   

produk   yang   dinilai   secara   subjektif   oleh   konsumen.  

5. Daya tahan(durability), menunjukkan berapa lama produk akan 

berakhir sehingga tidak dapat digunakan lagi atau sampai memerlukan penggantian.  

2.6 Pengaruh antar variabel  

2.6.1 Pengaruh kesadaran merekTerhadap Kepuasan pelanggan  

Menurut jurnal Setyo, (2017) Kualitas produk memiliki lima indikator yaitu:  

1. Kinerja (performance), menunjukkan  dasar  bekerjanya  karakteristik  

produk.  

2. Kehandalan (reliability), keandalan  menunjukkan  probabilitas  produk  

bekerja  dengan  baik  dalam jangka  waktu  tertentu .  

3. Keistimewaan (feature), merupakan  fitur  tambahan  atas  fitus  dasar 

.  



p-ISSN xxxx-xxxx 
e-ISSN xxxx-xxxx 

Marketing Journal 

Volume 5 Nomor 2, September 2025 

172 

 

 

[AUTH 

OR NAME]  

   

4. Kemampuan   pelayanan (serviceability),dimana   kemampuan   

pelayanan   suatu   produk   tersebut menghasilkan   kesimpulan   akan   kualitas   

produk   yang   dinilai   secara   subjektif   oleh   konsumen.  

5. Daya  tahan(durability), menunjukkan  berapa  lama  produk  akan  

berakhir  sehingga  tidak  dapat digunakan  lagi  atau  sampai  memerlukan  

penggantian.  

H1: Kesadaran merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

2.6.2  Pengaruh Pengalaman merek Terhadap Kepuasan pelanggan  

Pengalaman merek konseptualisasi sebagai esansi perasaan kognisi dan 

tanggapan konsumen mengenai sebuah produk yang merupakan bagian dari 

merek tersebut. Menurut Brakus, et al (2009) pengalaman merek dapat 

mengakibatkan ikatan emosional, tetapi emosi hanya satu hasil internal 

rangsangan yang membangkitkan pengalaman. Dengan demikian, karena 

pengalaman merek berbeda dari evaluasi merek, keterlibatan, lampiran, dan 

menyenangkan konsumen, pengalaman merek juga konseptual dan empiris yang 

berbeda dari kepribadian.  

konsumen yang menyenangi merek ditandai dengan gairah dan pengaruh 

positif, dan dapat dianggap sebagai komponen aktif kepuasan. Kepuasan 

merupakan keseluruhan tingkat kemiripan pelanggan dan kesenangan yang 

dihasilkan dari pengalaman pelanggan dengan produk dan layanan, kepuasan juga 

merupakan reaksi afektif positif hasil dari pengalaman sebelumnya.  

H2: pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan.  

2.6.3  Pengaruh Kualitas produk terhadap Kepuasan pelanggan  

Hubungan kualitas produk yang diterapkan oleh perusahaan erat kaitannya 

dengan kepuasan pelanggan. Kualitas produk yang diberikan perusahaan harus 

sesuai dengan jenis produk dan kondisi perusahaan, meskipun produk yang 

dihasilkan oleh perusahaan telah sesuai dengan yang diharapkan konsumen, tetapi 

tanpa ditunjang dengan kualitas produk baik dan benar maka mengakibatkan 

ketidakberhasilan dalam memenuhi kepuasan pelanggan. Definisi produk adalah 

segala sesuatu yang ditawarkan pada sebuah pasar untuk diperhatikan, digunakan, 

dan diasumsi sehingga dapat memuaskan keinginan/ kebutuhan .konsumen. 

Kemudahan penggunaan yang dipersepsikan didefinisikan sebagai sejauh mana 

seseorang percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha. 

Kemudahan penggunaan yang dipersepsikan merupakan suatu kepercayaan 

tentang proses pengambilan keputusan. Jika seseorang percaya bahwa sistem 

informasi mudah digunakan maka dia akan menggunakannya. kualitas produk   
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Berhubungan erat dengan kemampuan produk untuk menjalankan 

fungsinya, termasuk keseluruhan produk, keandalan, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan perbaikan, dan atribut bernilai lainnya. Berdasarkan informasi- 

informasi tersebut, dapat dipahami bahwa kualitas produk merupakan 

karakteristik dari barang dan jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi 

kebutuhan, yang merupakan gabungan dari keandalan, ketepatan, kemudahan, 

pemeliharaan dari suatu produk. Menurut Soelasih., et al (2014) menunjukkan 

bahwa terdapat pengaruh positif terhadap kualitas produk dan harga pada 

kepuasan kosumen lapis legit dalam membangun word of mouth positif. Sehingga 

dapat dimungkinkan terdapat hubungan antara harga terhadap kepuasan 

konsumen.  

H3 :Terdapat pengaruh positif dan signifikan Kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan   

  

2.7 Kerangka pemikiran     

  
     
  

2.8 Hipotesis  

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini merupakan pernyataan singkat 

yang disimpulkan dari tinjauan pustaka dan uraian sementara dari permasalahan 

yang perluh diuji kembali. Dalam penelitian ini, faktor-faktor yang akan diuji adalah 

kesadaran merek,pengalaman merek,kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan.  

Hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:  
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H1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kesadaran merek  terhadap 

kepuasan   

        Pelanggan.   

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan pengalaman merek terhadap 

kepuasan   

       Pelanggan.  

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan   

       Pelanggan.  

Untuk penelitian kuantitatif, lebih baik menyajikan kerangka teori atau tinjauan 

penelitian sebelumnya.  

Untuk penelitian kualitatif, harus dibahas mengenai masalah yang diangkat dalam 

pengantar (Bell MT, 12).  

  

METODE PENELITIAN  

3.1 Populasi dan sampel  

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek / subyek 

yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh seorang 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik sebuah kesimpulannya. Pada langkah 

awal peneliti harus menentukan secara jelas mengenai populasi sasaran penelitian 

yang disebut dengan populasi sasaran (target population), yaitu populasi yang 

nantinya akan cakupan kesimpulan penelitian. populasi merupakan gabungan 

kelompok entitas yang berbagi beberapa seperangkat karakteristik. Populasi dalam 

penelitian ini adalah pelanggan yang pernah melakukan pembelian  ditoko  Pc 

Tablet Lenovo.  

Sampel Sugiyono, (2006) adalah adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dengan kata lain, sampel adalah bagian dari 

populasi. Dalam melakukan suatu penelitian yang menggunakan metode survey, 

tidak perlu meneliti semua individu dalam populasi. Peneliti menghadapi kasus 

dimana jumlah populasi yang ada sangat banyak (sulit untuk diketahui secara pasti) 

sehingga teknik pengambilan sampel pada penelitian ini adalah Non probalyty 

sampling dengan menggunakan metode accidental Sampling. accidental  

Sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, sehingga pada  
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siapa saja yang ditemui tanpa perencanaan sebelumnya, dengan rumus unknown 

population (Basri, 2014)  

   n:    Z2  

       (4μ2 ) 
Keterangan :  

n : Ukuran Sampel  

Z : Mengenai  tingkat kepastian sampel yang di perlukan untuk survey pada 
α =5%  

(derajat kepastian di tentukan 95% ) sehinggan Z =  1,99  

μ = margin of error, tingkat kesalahan yang dapat ditolerir (ditentukan 
10%) Berdasarkan perhitungan di atas diperoleh hasil sebagai berikut: 

n=Z^2/4μ2 n=〖1,99〗^2/(4(0,1)2) n=99,0025=100 responden  

Jadi hasil n (jumlah sampel) adalah 99,0025 dan dibulat kan menjadi 100 
orang.  

3.2  metode analisis data  

Teknik analisis data menggunakan analisis regresi berganda, uji accidental 

campling serta menggunakan aplikasi SPSS.  

Hasil dan pembahasan  

Uji Validitas  

Uji Validitas dipergunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu 

kuesioner. Dalam menentukan layak atau tidaknya suatu pernyataan, penulis 

menggunakan uji validitas pada taraf signifikasi 5%. Nilai r tabel dengan df = n-2 

maka akan menjadi (df = 100-2 = 98) sehingga r tabel pada taraf signifikansi 5% 

adalah 0.1966.   

Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas  

No.  Indikator  rhitung  r-tabel  Keterangan  

1.  Kesadaran Merek        

 (X1)  

KM.1  

KM.2  

KM.3  

KM.4  

0,640  

0,587  

0,443  

0,516  

0.1966 
0.1966 
0.1966  

0.1966  

Valid  

Valid  

Valid  

Valid  

2.  Pengalaman        
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 Merek (X2) PM.1  

PM.2  

PM.3  

  

0,432  

0,542  

0,573  

  

0.1966 
0.1966  

0.1966  

  

Valid  

Valid  

Valid  

  

3.  Kualitas produk        

 (X3)  

KP.1  

KP.2  

KP.3  

KP.4  

KP.5  

0,671  

0,595  

0,672  

0,725  

0,673  

0.1966 
0.1966  

0.1966  

Valid  

Valid  

Valid  

4.  Kepuasan        

 Pelanggan(Y) KP.1  

KP.2  

KP.3  

KP.4  

0,447  

0,508  

0,551  

0,507  

0.1966 
0.1966 
0.1966  

0.1966  

Valid  

Valid   

Valid  

  

Sumber: Data primer yang diolah.  

Dari tabel di atas dapat diperoleh bahwa semua indikator yang digunakan 

untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan, pengalaman merek,dan kualitas 

produk  mempunyai   r hitung yang lebih tinggi dan lebih rendah dari r tabel (0.1966) 

sehingga semua indikator yang digunakan dalam penelitian ini valid.  

1.1 Uji Reliabilitas  

Uji reliabelitas merupakan pengujian tentang konsistensi hasil jawaban 

responden, apakah konsisten dari waktu ke waktu. adapun hasil Uji Reliabilitas 

antara kesadaran merek, pengalaman merek, kualitas produk dan kepuasan 

pelanggan dapat dilihat pada tabel berikut ini.  Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel   Reliabi 

litas  

Standar   Keterangan  

Kepuasan Pelanggan  

(X1)   

0,749  0,60  Reliabel  

Pengalaman  

Merek(X2)  

0,697  0,60  Reliabel  

Kulitas produk (X3)  0,853  0,60  Reliabel  

Kepuasan Pelanggan  

(Y)  

0,760  0,60  Reliabel  
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Sumber: Data primer yang diolah.  

Berdasarkan tabel di atas diketahui bahwa masing-masing variabel 

kesadaran merek, pengalaman merek, kualitas produk dan kepuasan pelanggan 

ternyata diperoleh r Alpha hitung lebih besar crobach’s alpha sebesar 0,6. Dengan 

demikian, maka uji reliabelitas terhadap keseluruhan variabel adalah reliabel.  

4.3 Uji hipotesis  

Table 3. T-Statistics and P-Values  

Hypothesis  Influence  T- 

Statistics  

PValues  Results  

H1  Kesadaran 
merek 
berpengaruh 
positif  tidak  

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan.    

1.065  0.289  Rejected  

H2  Pengalaman 
merek 
berpengaruh  

positif  dan  

signifikan 

terhadap 

kepuasan 

pelanggan  

2.212  0.029  Accepted  

H3  Kualitas produk 
berpengaruh  

positif  dan  

signifikan  

terhadap 

kepuasan 

pelanggan  

6.037  0.000  Accepted  

hipotesis 1: Pengaruh kesadaran merek terhadap kepuasan pelanggan pada pc 
tablet lenovo  

Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji apakah terdapat pengaruh positif 

kesadaran merek terhadap keuasan pelanggan. Berdasarkan output SPSS 22 yang 

telah diolah variabel kesadaran merek memiliki t hitung sebesar 1,065 dan nilai 

signifikansi sebesar 0,289. Hasil penelitian yang diperoleh nilai sig 0,289 > 1,065 
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maka hipotesis (H1) yang berbunyi “kesadaran merek berpengaruh positif tidak 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pc tablet lenovo 2021-2022”.  

Hal  tersebut  menunjukan  bahwa  variabel kesadaran merek tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada pc tablet lenovo. Artinya  dalam  

hal  ini  indikator-indikator  yang terdapat pada kesadaran merek yaitu konsumen,    

Penganggaran Keuangan, Pengelolaan Keuangan dan perlindungan Keuangan 

tidak memberikan kontribusi yang besar dalam perannya untuk mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat diartikan lkesadaran merek tidak 

berpengaruh terhadap kepuasn pelanggan.   

Hasil penelitian  ini  tidak  mendukung  hipotesis  awal  yang  diajukan  pada  

penelitian  ini  yaitu kesadaran merek berpengaruh positif tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Kesadaran merek tidak terpengaruh pada kepuasan 

pelanggan para konsumen pc tablet lenovo, Graha computer. Dapat dilihat dari 

hasil jawaban responden pada butir pernyataan km2,  km3,  dan  km4  dimana  dari  

jawabannya  responden  hanya  beberapa  orang  yang menjawab  sangat  setuju  

sehingga  dapat  diketahui  bahwa kesadaran merek  para responden  masih  belum  

maksimal,  sehingga  dapat  diketahui  kesadaran merek  konsumennya tidak 

mempengaruh dalam kepuasan pelanggan pada pc tablet lenovo , Graha 

computer. Maka hasil  penelitian  ini tidak sesuai  dengan  hipotesis  yang  telah  

dibuat  yaitu kesadaran metrek tidak berpengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pc tablet lenovo, Graha computer. Hipotesis 1 di tolak.  

  

Hipotesis 2 : Pengaruh Pengalaman merek terhadap kepuasan pelanggan pada 
pc tablet lenovo.  

Pengujian hipotesis 2 dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menguji 

apakah terdapat pengaruh positif perilaku keuangan terhadap keputusan 

investasi. Berdasarkan output SPSS 22 yang telah diolah variabel perilaku 

keuangan memiliki t hitung sebesar 2.212 dan nilai signifikansi sebesar 0,029. 

Dapat di simpulkan bahwa nilai sig 0,029 ˂ 0,05 maka hipotesis (H2) yang berbunyi 

“pengalaman merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada pc 

tablet lenovo, Graha computer pada tahun 2021-2022”.   

 Pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada pc tablet Lenovo yang artinya bahwa semakin tinggi pengelaman 

merek maka akan semakin meninggat kepusan pelanggan pada pc tablet Lenovo 

akan semakin baik.  

 Berdasarkan penelitian ini, pengalaman merek memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu penelitian ini 

menyarankan untuk lebih memperhatikan sekaligus meningkatkan pengalaman 

merek bagi para pelanggan  pc tablet Lenovo. Hipotesis 2 di terima  
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Hipotesis 3: pengaruh Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pc tablet 
lenovo.  

Pengujian hipotesis 3 dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menguji 

apakah persepsi resiko mampu memoderasi pengaruh antara kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan output SPSS 22 yang telah diolah 

variable kualitas produk memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 . Dapat di 

simpulkan bahwa nilai sig 0,000 < 0,05 maka hipotesis (H3) yang berbunyi “kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada pc tablet lenovo, 

Graha computer pada tahun 2021-2022”.   

Artinya  dalam  hal  ini  indikator-indikator  yang terdapat pada kualoitas 

produk dan kepuasan pelanggan. terlihat yang pertama indicator kualitas produk 

adalah konsumen mempengaruhi kepuasan pelanggan. Maka penelitian ini 

menyatakan  kualitas priduk berpengaruh postif tgerhadap kepuasan pelanggan.  

Hypothesis 3 di terima  

  

Metode penelitian menggambarkan obyek penelitian, ruang lingkup  penelitian, 

desain penelitian, alat analisis data definisi operasional variabel dan Hipotesis jika 

menggunakan data kuantitatif. Sedangkan untuk penelitian kualitatif dijelaskan 

bagaimana proses dari perolehan data penelitian.   

  

PEMBAHASAN   

Uji t digunakan untuk menguji hipotesis antara pengaruh variabel bebas 

secara individu terhadap variabel terikat. Hasil pengujian hipotesis persial (uji t) 

dapat di jelaskan bedasarkan tabel 4.14 tabel tersebut menunjukan nilai t hitung 

untuk masing-masing variabel yang akan di bandingkan dengan t tabel sebagai 

berikut:  

  

  

  

  

  

  

Coefficientsa  
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Model  

Unstandardize 

d Coefficients  

Stan 

dardized 

Coefficient 

s  

T  

Si 

g.  

Collinearit 

y Statistics  

B  

Std.  

Error  Beta  

T 

olerance  

V 

IF  

(Constant) 

X1  

X2  

X3  

3.655  1.164    3.141  .002      

.124   .116   .103  1.065  .289  .313  3.194  

.305   .138   .204  2.212  .029  .343  2.919  

.546   .091   .593  6.037  .000  .303  3.303  

a. Dependent Variable: Y: kepuasan pelanggan  

Sumber: output spss 22,2023  

  

Berdasarkan tabel 4.14 di atas di ketahui nilai signifikan (sig) variabel 

kesadaran merek adalah sebesar 0,289 dan nilai t hitung variabel kesadaran merek 

adalah sebesar 1,065. Karena nilai sig. 0,289>0,05 dan nillai t hitung 1,065<t tabel 

1,660 maka dapat disimpulkan bahwa H1 atau hipptesis kesatu di tolak. Artinya 

tidak  ada pengaruh antara kesadaran merek terhadap kepuasan pelanggan  

Nilai signifikan (sig) variabel pengalaman merek adalah sebesar 0,029 dan 

nilai t hitung variabel pengalaman merek adalah sebesar 2,212. Karena nilai sig 

0,029 < 0,05 dan nilai t hitung 2,212> t tabel 1,660, maka dapat di simpulkan 

bahwa H2 atau hipotetsi Dua di terima. Artinya pengalaman merek berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan.  

Nilai signifikan (sig) variabel kualitas produk adalah sebsar 0,000 dan nilai t 

hitung variabel pengalaman merek adalah sebesar 6,037 dan nilai t hitung variabel 

kualitas produk adalah sebesar 6,037 karena nilai sig 0,000<0,05 dan nilai t hitung 

6,037>t tabel 1,660, maka dapat di simpulkan bahwa H3 atau hipotesis tiga di 

terima. Artinya kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.  

  

  

KESIMPULAN  

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kesadaran, pengalaman 

merek,kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan ( studi kasus pc tablet 

Lenovo di GRAHA COMPUTER) selama periode tahun 2021-2022.  
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Berdasarkan pada data yang telah dikumpulkan dan pengujian yang telah di 

lakukan dengan menggunakan model regresi linear berganda dan moderated 

analysis,maka dapat di ambil kesimpulan sebagai berikut:  

1. Kesadaran merek positif  tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada pc tablet Lenovo yang artinya bahwa semakin tinggi kesadaran merek 

maka akan semakin menurun kepusan pelanggan pada pc tablet Lenovo.  

2. Pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada pc tablet Lenovo yang artinya bahwa semakin tinggi 

pengelaman merek maka akan semakin meninggat kepusan pelanggan 

pada pc tablet Lenovo akan semakin baik.  

3. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pada pc tablet Lenovo yang artinya bahwa semakin tinggi 

kualitas produk maka akan semakin meningkat kepusan pelanggan pada pc 

tablet Lenovo akan semakin baik.  
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