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ABSTRAK 

Michelle Wijaya / 25140333 / 2018 / Pengaruh Persepsi Kualitas Produk dan Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Smartphone Oppo di Jakarta Utara / Pembimbing: Rita Eka 

Setianingsih, S.E., M.M. 

Dalam era globalisasi ini, kebutuhan manusia untuk berkomunikasi tersebut 

didukung dengan adanya perkembangan teknologi yang semakin pesat. Smartphone 

merupakan salah satu teknologi di bidang komunikasi yang cukup banyak digunakan 

dalam kehidupan sehari-hari. Oppo merupakan salah satu merek smartphone yang 

memiliki banyak pelanggan dan menawarkan berbagai macam tipe smartphone. Oleh 

karena itu, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul Pengaruh Persepsi 

Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Smartphone Oppo di 

Jakarta Utara. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi beserta 

indikator – indikator dari persepsi kualitas produk, citra merek, dan kepuasan pelanggan. 

Obyek dari penelitian ini adalah Kualitas Produk, Citra Merek, dan Kepuasan 

Pelanggan Smartphone Oppo. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini mengguakan 

metode komunikasi dan penarikan sampel menggunakan non probability sampling dengan 

teknik judgement sampling. Oleh karena itu, kuisioner disebar melalui media Google Docs 

sebanyak 105 responden yang menggunakan smartphone Oppo. Prosedur yang digunakan 

untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural (Structural 

Equation Modeling) dengan menggunakan aplikasi SPSS 23.0. 

Output yang dihasilkan SPSS 23.0 menunjukkan bahwa persepsi kualitas produk 

dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

smartphone Oppo di Jakarta Utara. 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah persepsi kualitas produk terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan citra merek terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci : Persepsi Kualitas Produk, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

Michelle Wijaya / 25140333 / 2018 / The Influence of Perception of Product Quality and 

Brand Image To Oppo Smartphone Customer Satisfaction in North Jakarta / Advisor: Rita 

Eka, S.E., M.M. 

In this era of globalization, human’s needs to communicate is supported by the rapid 

development of technology. Smartphone is a technology in the field of communication that 

is quite widely used in daily life. Oppo is one of smartphone brands that has many 

customers and offers various types of smartphones. Therefore, the researcher is interested 

to conduct research entitled Influence of Product Quality Perception and Brand Image to 

Oppo Smartphone Customer Satisfaction in North Jakarta. 

The theory used to support this research is the definition along with the indicators of 

perception of product quality, brand image, and customer satisfaction. 

The object of this research is Product Quality Brand Image, Customer Satisfaction of 

Smartphone Oppo. Data collection method in this research using communication method 

and sampling using non probability sampling with judgment sampling technique. 

Therefore, the questionnaires were distributed through the Google Docs with 105 

respondents using the Oppo smartphone. The procedure used for model testing and data 

processing is a model of structural equation (Structural Equation Modeling) using SPSS 

23.0 application. The output of SPSS 23.0 shows that perception of product quality and 

brand image have a positive and significant effect to the satisfaction of Oppo smartphone 

customers in North Jakarta. 

The conclusion of this research is perception of product quality proved to have positive 

and significant effect to customer satisfaction and brand image proved to have positive and 

significant effect to customer satisfaction. 

Keywords: Perception of Product Quality, Brand Image, Customer Satisfaction 
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