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ABSTRAK

DEVIYANTI. NIM 2411907451. Pengaruh Harga, Promosi, Citra Merek dan

Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Fashion Rabbani Kota Bogor.

Berkaitan dengan maraknya perusahaan fashion muslim saat ini, terdapat brand lokal
maupun mancanegara yang berkembang pesat khususnya di Bogor, seperti Shafira,
Zoya, Elzatta, Nibras, Hikmat, Nobby dan masih banyak brand fashion muslim baru
lainnya yang memberikan pengaruh besar pada industri fashion salah satunya Toko
Rabbani Kota Bogor. Adapun permasalahan yang terjadi ialah dominasi keinginan
pembeli untuk mendapatkan produk Rabbani dengan harga yang rendah dan menengah,
masih terdapat sejumlah orang yang belum familiar dengan merek Rabbani terutama di
wilayah terpencil serta terdapat beberapa pelanggan mengeluhkan pelayanan karyawan
yang kurang memuaskan seperti kesalahan dalam memberikan produk yang
mengakibatkan terjadinya return.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, promosi, citra merek dan
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan fashion Rabbani Kota Bogor. Jenis
penelitian yang digunakan adalah kuantitatif dengan menggunakan pendekatan kausal.
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah survei berupa observasi
dan pengumpulan data kuesioner yang diolah menggunakan alat analisis SPSS versi 23.
Model analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda. Metode
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability
sampling dengan karakteristik sampling aksidental. Adapun sampel yang digunakan
sebanyak 100 responden.

Hasil penelitian uji F diperoleh nilai F sebesar 43,490 > F tabel sebesar 2,47 dengan
tingkat signifikansi 0,000 atau < 0,05, maka secara simultan variabel harga, promosi,
citra merek dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan. Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel promosi memiliki t hitung
sebesar 3,476 > ttabel 1,985 dengan signifikansi 0,001 < 0,05 dan variabel kualitas
layanan dengan t hitung 3,528 > ttabel 1,985 dengan signifikansi 0,001 < 0,05, artinya
secara parsial variabel promosi dan kualitas layanan berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sementara, variabel harga memiliki nilai thitung -1,104 <
ttabel 1,985 dengan signifikansi 0,273 > 0,05 dan variabel citra merek dengan nilai t
hitung 1,801 < ttabel 1,985 dengan signifikansi 0,075 > 0,05, artinya secara parsial
variabel harga dan citra merek tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Koefisien determinasi yang peroleh (R Square) sebesar 0,632 yang berarti
bahwa variasi yang terjadi pada variabel Y (kepuasan pelanggan) adalah sebesar 63,2%
ditentukan oleh variabel harga, promosi, citra merek dan kualitas layanan, sisanya
sebesar 36,8% (100% - 63,2%) dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak termasuk
dalam penelitian ini.

Kata Kunci : harga, promosi, citra merek, kualitas layanan, kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

DEVIYANTI. NIM 2411907451. The Effect of Price, Promotion, Brand Image and

Service Quality on Customer Satisfaction of Fashion Rabbani Bogor City.

In connection with the rise of Muslim fashion companies today, there are local and
foreign brands that are growing rapidly, especially in Bogor, such as Shafira, Zoya,
Elzatta, Nibras, Hikmat, Nobby and many other new Muslim fashion brands that have a
big influence on the fashion industry, one of which is Rabbani Store, Bogor City. The
problem that occurs is the dominance of the buyer's desire to get Rabbani products at
low and medium prices, there are still a number of people who are not familiar with the
Rabbani brand, especially in remote areas and there are several customers who
complain about unsatisfactory employee service such as errors in providing products
that causing a recurrence.

This study aims to determine the effect of price, promotion, brand image and service
quality on customer satisfaction in Rabbani, Bogor City. The type of research used is
quantitative using a causal approach. The research method used in this study was a
survey in the form of observation and questionnaire data collection which were
processed using the SPSS version 23 analysis tool. The data analysis model used was
multiple linear regression analysis. The sampling method used in this research is non-
probability sampling with accidental sampling characteristics. The sample used was 100
respondents.

The results of the F test study obtained an F value of 43.490 > F table of 2.47 with a
significance level of 0.000 or <0.05, then simultaneously the variables of price,
promotion, brand image and service quality have a significant effect on customer
satisfaction variables. The results of the t test show that the promotion variable has a t
count of 3.476 > ttable 1.985 with a significance of 0.001 <0.05 and the service quality
variable has a t count of 3.528 > ttable 1.985 with a significance of 0.001 <0.05,
meaning that partially the promotion and service quality variables have an effect
significantly to customer satisfaction. Meanwhile, the price variable has a tcount value
of -1.104 < ttable 1.985 with a significance of 0.273 > 0.05 and the brand image
variable has a tcount value of 1.801 <ttable 1.985 with a significance of 0.075 > 0.05,
meaning that partially the price and brand image variables have no significant effect
significant to customer satisfaction. The coefficient of determination obtained (R
Square) is 0.632 which means that the variation that occurs in the variable Y (customer
satisfaction) is 63.2% determined by the variables price, promotion, brand image and
service quality, the remaining 36.8% (100 % - 63.2%) influenced by other variables not
included in this study.

Keywords: price, promotion, brand image, service quality, customer satisfaction
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