PENGARUH PENGETAHUAN KONSUMEN, KEPUASAN
PELANGGAN, KEPERCAYAAN MEREK TERHADAP
LOYALITAS MEREK LAPTOP ACER
DI SURABAYA

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Penyelesaian
Program Pendidikan Sarjana
Program Studi Manajemen

Oleh :
Fahmy Suhartono
NIM : 2013210069

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI PERBANAS
SURABAYA
2017



PENGARUH PENGETAHUAN KONSUMEN, KEPUASAN
PELANGGAN, KEPERCAYAAN MEREK TERHADAP
LOYALITAS MEREK LAPTOP ACER
DI SURABAYA

SKRIPSI

Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Penyelesaian
Program Pendidikan Sarjana
Program Studi Manajemen

Oleh :
Fahmy Suhartono
NIM : 2013210069

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI PERBANAS
SURABAYA
2017



| S —

\_;‘









MOTTO & PERSEMBAHAN

“ Banggalah pada dirimu sendiri meski ada yang tak menyukai, kadang

mereka membenci karena mereka tak mampu menjadi seperti dirimu ”

Dengan segala puji syukur kepada Allah SWT dan atas dukungan dan do’a
dari orang-orang tercinta, akhirnya skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik dan
tepat pada waktunya . oleh karena itu, dengan rasa bangga dan bahagia saya

khaturkan rasa syukur dan terima kasih saya kepada :

Allah SWT, karena hanya atas izin dan karunianyalah skripsi ini dapat
dibuat dan selesai pada waktunya. Puji syukur yang tak terhingga pada Allah

SWT yang meridhoi dan mengabulkan segala do’a.

Ayah dan Mama saya, yang telah memberikan dukungan serta do’a yang
tiada henti untuk kesuksesan saya, karena tiada kata seindah lantunan do’a dan
tiada do’a yang paling khusuk selain do’a yang terucap dari orang tua. Ucapan
terimakasih saja takkan perna cukup untuk membalas kebaikan orang tua, karena

itu terimalah persembahan bakti dan cinta ku untuk kalian.

Saudara saya (Mas Azmy dan Mas lyunk), yang senantiasa memberikan
dukungan , semangat, senyum dan do’anya untuk keberhasilan ini, cinta kalian
memberikan kobaran semangat yang menggebuh, terimakasih dan sayang ku

untuk kalian

Teman hidup saya (Wulan), yang selama ini telah tulus dan ikhlas

meluangkan waktunya dan rela waktu bersama terpotong demi meraih



kesuksesan. Terimakasih telah menemani dan membantu mengerjakan, serta
mengisi hari-hari ku yang membuat semangat dan terus berusaha untuk ini

semuanya.

Sahabat dan Teman tersayang (Nanang,Oni,Nuril,Lely,Apren,Ulfa,dll),
tanpa semangat , dukungan dan bantuan kalian semua tak kan mungkin saya
sampai disini, terimakasih untuk canda tawa, tangis, dan perjuangan yang kita
lewati bersama dan terimakasih untuk kenangan manis yang telah mengukir
selama ini. Dengan perjuangan dan kebersamaan kita pasti bisa, Semangat grup

Nyusu!!

Dosen Pembimbing dan Civitas Perbanas Surabaya, Terima kasih yang
sebesar-besarnya untuk ibu Dr. Tjahjani Prawitowati, M.M., Psi. selaku dosen
pembimbing saya yang telah sabar membantu, menasehati, mengajari, dan
menguji skripsi selama bimbingan.. Tak lupa untuk ibu Dr. Dra. Ec. Sri Haryati,
M.M. selaku dosen wali saya, karyawan-karyawan akademik maupun seluruh
karyawan STIE PERBANAS Surabaya yang telah membantu dan kerjasamanya

selama proses perkuliahan hingga selesai pengerjaan skripsi.

Terimakasih yang sebesar-besarnya untuk kalian semua, akhir kata saya
persembahkan skripsi ini untuk kalian semua , orang-orang yang saya sayangi dan
semoga skripsi ini dapat bermanfaat dan bergina untuk kemajuan ilmu

pengetahuan di masa yang akan datang, aamiin yarobal alamin.
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KATA PENGANTAR
Puji syukur kehadiran Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan
hidayah-Nya sehingga proposal yang berjudul “PENGARUH PENGETAHUAN
KONSUMEN, KEPUASAN PELANGGAN, KEPERCAYAAN MEREK
TERHADAP LOYALITAS MEREK LAPTOP ACER DI SURABAYA” ini

dapat terselesaikan.

Dalam penyusunan proposal ini penyusunan telah mendapat banyak
bantuan dan petunjuk yang sangat berguna dari berbagai pihak. Oleh karena itu

penyusun menyampaikan banyak terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Dr. Lutfi, S.E., M.Fin selaku ketua STIE Perbanas Surabaya,

2. Dr. Muazaroh, S.E., M.T selaku ketua program studi S1 Manajemen,

3. Dr. Tjahjani Prawitowati, M.M., Psi. selaku dosen pembimbing yang telah
mendukung dan mengarahkan proses penyelesaian penelitian ini,

4. Dr. Dra. Ec. Sri Haryati, M.M. selaku dosen wali yang telah membantu
dalam proses perkuliahan hingga penyusunan penelitian.
Penulis memahami sepenuhnya bahwa proposal ini tak luput dari

kesalahan. Oleh karena itu, kritik dan saran yang membangun sangat diharapkan

demi perbaikan di masa mendatang

Surabaya, Maret 2017

Fahmy Suhartono
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF CONSUMER KNOWLEDGE,
CONSUMER SATISFACTION, BRAND TRUST
ON BRAND LOYALTY ACER
LAPTOP IN SURABAYA

Fahmy Suhartono
STIE Perbanas Surabaya
Email : 2013210069@students.perbanas.ac.id

One of the company goal to increase its profit to retain old customers to
always buy or loyal to the brand. To make the consumers to be loyal to a brand it
is necessary to instill a sense of satisfaction and trust in a brand by knowledge
about the product. This study is to know how knowledge consumers, customer
satisfaction, brand trust affects brand loyalty Acer laptop in Surabaya. This
research method using quantitative methods. To conduct this research, the data
collection method using questionnaires of 82 respondents. Path analysis used in
this research to analyze the data statistically. The results showed that influence
consumer knowledge to brand loyalty laptop Acer through brand trust and
customer satisfaction.

Keywords : consumer knowledge, customer satisfaction, brand trust, brand
loyalty
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ABSTRAK

PENGARUH PENGETAHUAN KONSUMEN, KEPUASAN
PELANGGAN, KEPERCAYAAN MEREK TERHADAP
LOYALITAS MEREK LAPTOP ACER

DI SURABAYA

Fahmy Suhartono
STIE Perbanas Surabaya
Email : 2013210069@students.perbanas.ac.id

Salah satu tujuan perusahaan untuk meningkatkan laba perusahaan adalah
dengan mempertahankan konsumen lama agar selalu membeli atau setia dengan
merek. Untuk menjadikan konsumen agar loyal kepada suatu merek maka perlu
menanamkan rasa puas dan percaya kepada suatu merek dengan memberikan
pengetahuan-pengetahuan tentang produk. Penelitian ini dimaksudkan untuk
mengetahui bagaimana pengetahuan konsumen, kepuasan pelanggan, kepercayaan
merek mempengaruhi loyalitas merek laptop Acer di Surabaya. Metode penelitian
ini menggunakan metode kuantitatif. Untuk melakukan penelitian ini maka data
yang dikumpulkan melalui kuesioner sebanyak 82 responden. Analisis path
digunakan dalam penelitian ini untuk menganalisis data secara statistik. Hasil
penelitian menunjukan bahwa pengetahuan konsumen berpengaruh terhadap
loyalitas merek laptop Acer melalui kepercayaan merek dan kepuasan pelanggan.

Kata kunci : pengetahuan konsumen, kepuasan pelanggan, kepercayaan merek,
loyalitas merek
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