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1. BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Dalam era globalisasi, bisnis pada sektor teknologi dan informasi berkembang 

sangat pesat. Salah satu nya adalah bisnis ponsel cerdas atau Smartphone. 

Perkembangan smartphone ini juga di dukung dengan terjadinya pandemic yang 

terjadi sejak tahun 2020 yang telah berdampak pada aktifitas yang sebelumnya 

dilakukan secara offline harus dilakukan secara online atau daring. Keadaan ini 

menjadi alasan Dimana Sebagian besar orang terutama pelajar di tuntut untuk 

memiliki smartphone guna menunjang aktivitas di masa pandemic. Menurut 

Yosepha Pusparisa (2020) peningkatan pengguna smartphone sangatlah pesat 

Dimana pada tahun 2015 hanya terdapat 28,6 % populasi yang ada di Indonesia 

yang menggunakan smartphone. Tetapi karena harga yang semakin murah dan 

jangkauan semakin mudah sehingga pada tahun 2025 diperkirakan pengguna 

smartphone di Indonesia akan mencapai angka 80% dari total populasi Indonesia. 

 

Gambar 1.1 Pertumbuhan pemakaian Smartphone di Indonesia 2013 – 2025 

Sumber: Databooks, 2018 

Berdasarkan grafik terkait pertumbuhan pengguna smartphone yang ada di 

Indonesia tersebut dapat diketahui bahwa penetrasi smartphone di Indonesia terus 

meningkat tiap tahun sehingga hal tersebut merupakan peluang bagi pelaku bisnis 
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di sektor teknologi tetapi juga menjadi ancaman dikarenakan berpotensi besar 

terhadap masuknya pesaing baru sehingga pelaku usaha di bidang ini harus 

semaksimal mungkin dalam memberikan yang terbaik kepada konsumen. 

Konsumen yang menggunakan smartphone yang memiliki spesifikasi yang 

sesuai dengan keinginannya dan juga tak sedikit yang memilih sebuah smartphone 

berdasarkan merek dari smartphone yang mereka ketahui sebelumnya. Berdasarkan 

kondisi ini maka setiap Perusahaan pemilik merek smartphone berlomba – lomba 

untuk selalu memenuhi spesifikasi produk dengan memperbarui produknya dan 

melakukan branding dengan tujuan menarik minat konsumen agar konsumen tidak 

memilih merek lain. 

Konsumen tidak sedikit memilih sebuah smartphone berdasarkan merek dari 

smartphone yang mereka ketahui sebelumnya. Hal ini berkaitan dengan ansumsi 

perilaku konsumen menurut Henry (1998) yang menyatakn bahwa dalam 

memenuhi keutuhannya konsumen belajar dari pengalaman masalalunya dan 

perilaku atau tindakan yang akan dilakukan di masa mendatang akan dipengaruhi 

oleh pengalamannya di masa lalu. Pembelajaran (learning) yang dilakukan 

konsumen diartikan dengan kejadian yang berupa sebuah perilaku yang berubah 

dari seseorang Dimana perubahan yang terjadi tersebut merupakan hasil dari 

kejadian atau kesan yang diperoleh dari kejadian masa lalu. Ketika seseorang 

menganggap kesan yang diperoleh dimasa lalunya merupakan hal yang 

menyenangkan maka ia cenderung akan menunjukkan perilaku konsisten dalam 

jangka waktu yang panjang terhadap sebuah produk atau merek. Perilaku konsumen 

ini dapat digambarkan sebagai loyalitas konsumen. 

Morgan & Hunt (1994) mengungkapkan loyalitas merek atau brand loyalty 

merupakan sikap konsisten atau janji yang dipegang oleh konsumen untuk membeli 

atau menggunkan Kembali sebuah merek yang berasal dari sikap positif seorang 

pelanggan terhadap sebuah merek. Konsumen yang loyal biasanya telah 

menggunakan produk tersebut dengan waktu yang cukup lama telah membeli 

secara berulng karena cenderung merasa puas dan telah menaruh kepercayaan 

terhadap produk atau merek tersebut. 
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|Apple sendiri merup|ak|an s|al|ah s|atu produsen b |ar|ang teknologi y|ang berdiri 

sud|ah cukup l|am|a d|an m |asih bert|ah|an s |a|at ini deng|an kompetitor teknologi glob|al 

y|ang b|any|ak bermuncul|an deng|an keunik |an ny|a m|asing-m |asing. Dit|amb|ah 

deng|an mem |ah|ami pentingny|a sm|artphone p|ad|a kehidup|an seh |ari-h|ari d|an 

b|any|akny|a juml|ah penggun|a sm|artphone y |ang seb|any|ak 92 persen d|ari tot|al 

popul|asi di Jakarta m|ak|a d|ari itu peneliti tert|arik untuk mel|aks|an|ak|an peneliti|an 

p|ad|a penggun|a produk Iphone |Apple di kot|a Jakarta. 

T|abel 1.1 Indeks Kepus|an Konsumen Top Br|and 2024 Sm|artphone 

Br|and TBI TOP 

S|amsung 32,70% TOP 

Oppo 22,90% TOP 

Iphone 14,40% TOP 

Vivo 8,50%  

Xi|aomi 7,00%  

Sumber: Top Br|and Indeks 2024 

Berd|as|ark|an t|abel di|at|as, kit|a d|ap|at melih|at b|ahw|a Iphone seb|ag|ai produk 

d|ari produsen teknologi |Apple buk|anl|ah produk y|ang memiliki tingk|at kepu|as|an 

konsumen y|ang tertinggi di Indonesi|a w|al|aupun m|asih mend|ap|atk|an gel|ar TOP 

d|ari Top Br|and Indeks p|ad|a t|ahun 2024. D|at|a di|at|as memperlih|atk|an b|ahw|a 

persent|ase S|amsung menduduki posisi tertinggi deng |an persent|ase 32,7 persen 

disusul Oppo deng|an persent|ase 22,90 persen. Kepu|as|an konsumen bis|a ber|as |al 

d|ari b |any|ak h|al d|ari sebu|ah produk tersebut t|anp|a terkecu|ali p|ad|a produsen bes|ar 

seperti |Apple. Kekur|ang|an sel|alu terj|adi terh|ad|ap produk y |ang diju|al kep|as|ar d|an 

tid|ak terkecu|ali produk Iphone d|ari |Apple itu sendiri. Keluh|an y |ang p |aling sering 

dikeluhk|an oleh penggun |a Iphone terh|ad|ap s|a|l|ah s |atu produk ny|a y|akni Iphone 15 

berd|as |ark|an Komp|asTekno tahun 2023 |ant|ar|a l|ain 1. Bodi ponsel cep|at p|an|as 2. 

Terj|adi m|alfungsi s|a|at tr|ansfer d|at|a d|ari Iphone l|am|a 3. iOS l|amb|at 4. Mud|ah kotor 

5. Lebih rent|an rus|ak sec|ar|a fisik. 
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T|abel 1.2 Penju|al|an Iphone di L&C Cellular PGC J|ak|art|a 

T|ahun TBI (Unit) TOP 

2020 73  

2021 54 -26% 

2022 81 50% 

2023 63 -22% 

2024 95 50% 

Sumber : L&C Cellular PGC J|ak|art|a, 2025 

Berd|as|ark|an d|ari w|aw|anc|ar|a y|ang dil|akuk|an oleh peneliti p|ad|a t|ahun 2025 

di L&C Cellular PGC J|ak|art|a, menunjukk|an h|asil penju|al|an sm|artphone Iphone di 

L&C Cellular PGC Jakarta memiliki penurun|an di t|ahun 2021 d|an 2023 m|asing-

m|asing seb|any|ak 26 persen d|an 22 persen, tet|api jug|a meng|al|ami peningk|at|an 

y|ang signifik|an di t|ahun 2022 d|an 2024 m|asing-m|asing seb|any|ak 50%. 

Terj|adiny|a penurun|an persent|ase pertumbuh|an p|ad|a penju|al |an Iphone di 

L&C Cellular PGC kot|a J|ak|art|a ini menimbulk|an pert|any|a|an. Seperti y|ang kit|a 

ket|ahui p|ad|a |akhir t|ahun 2020 terj|adi P|andemi Covid 19 y|ang mel|and |a duni|a y|ang 

menyeb|abk|an perub|ah|an terut|am|a d|al|am sektor ekonomi. Buk|an tid|ak mungkin 

P|andemi Covid 19 memiliki peng|aruh p|ad|a penurun|an persent|ase pertumbuh|an 

penju|al|an ini, n|amun tid|ak sert|a mert|a turunny|a pertumbuh|an penju|al|an Iphone 

h|any|a diseb|abk|an oleh |ad|any|a virus covid 19, terd|ap|at berb|ag|ai |al|as |an y|ang d|ap|at 

menyeb|abk|an turunny |a pertumbuh|an penju|al|an Iphone di kot|a J|ak|art|a. H|al ini bis|a 

terj|adi K|aren|a seb|ab l|ainny|a seperti h|arg|a y|ang lebih m|ah|al d|ari produk pes|aing, 

des|ain produk y|ang kur|ang men|arik, d|ay|a t|ah|an produk y|ang tid|ak b|aik, d|an m|asih 

b|any|ak l |agi.  

Penurun|an pertumbuh|an penju|al|an Iphone di kot|a J|ak|art |a, menunjukk |an 

perluny|a perus|ah|a|an untuk mel|akuk|an ev|alu|asi menyeluruh terh|ad|ap ku|alit|as 

produk d|an mengh|adirk|an inov|asi – inov|asi y|ang sesu|ai deng|an h|ar|ap|an sert|a 

kebutuh|an konsumen. Ini menj|adi t|ant|ang|an tersendiri b|agi |Apple seb|ag|ai s|al|ah 

s|atu produsen teknologi terbes|ar diduni|a, y|ang meproduksi Iphone, untuk terus 

mengemb|angk|an inov|asi d|an meningk|atk|an ku|alit|as d|ari produkny|a sehingg|a 
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h|ar|ap|anny|a |ak |an meningk|atk|an kepu|as|an konsumen sehingg|a mencipt|ak|an 

loy|alit|as terh|ad|ap merek Iphone d|an d|ap|at meningk|atk|an profit d|ari perus|ah|a|an. 

 

1.2. Rumus|an M|as|al|ah 

Berd|as|arksn l|at|ar bel|ak|ang di |at |as, m|ak|a penulis merumusk|an perm|as|al|ah|an 

seb|ag|ai berikut: 

1. |Ap|ak|ah ku|alit|as produk berpengruh terh|ad|ap kepu|as|an konsumen? 

2. |Ap|ak|ah citr |a merek berpengruh terh |ad|ap kepu|as|an konsumen? 

3. |Ap|ak|ah ku |alit|as produk d|an citr|a merek berpeng|aruh terh|ad|ap kepu|as |an 

konsumen? 

 

1.3. Tuju|an Peneliti|an 

Berd|as|ark|an l|at|ar bel|ak|ang di |at |as, sec|ar|a rinci tuju|an peneliti|an |ad|al|ah seb|ag|ai 

berikut: 

1. Untuk menget|ahui peng|aruh ku|alit|as produk terh|ad|ap kepu|as|an konsumen 

2. Untuk menget|ahui peng|aruh citr|a merek terh|ad|ap kepu|as|an konsumen 

3. Untuk menget|ahui peng|aruh ku|alit|as produk d|an citr|a merek terh |ad|ap 

kepu|as|an konsumen 

 

1.4. Kegun|a|an Peneliti|an 

Deng|an |ad|any|a peneliti|an ini dih|ar|apk|an d|ap|at memberik|an kegun|a|an b|agi semu|a 

pih|ak. Kegun|a|an peneliti|an |ant|ar|a l|ain: 

1. Kegun|a|an Teoritis 

H|asil peneliti|an dih|ar|apk|an d|ap|at memberik|an m|asuk|an y|ang bersif|at positif 

b|agi perkemb|ang|an ilmu penget|ahu|an khususny|a d|al|am bid |ang m |an|ajemen 

pem|as|ar|an. 

2. Kegun|a|an Pr|aktis 

a. B|agi Penulis 

Penulis berh|ar|ap peneliti|an y|ang dibu|at bis|a menj|adi s|ar|an|a 

memb|angun pem |ah|am|an, inform|asi, d|an peng|al|am|an. Penulis 

berh|ar|ap peneliti|an y|ang dibu|at d|ap|at menj|adi b|ah|an diskusi d|an 
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|aktu|alis|ai diri penulis d|al|am meng|am |alk|an ilmu y|ang diperoleh d|ari 

proses membel|aj|ar|an kuli|ah d|al|am menyeles|aik|an su|atu m|as|al |ah 

ilmi|ah di kemudi|an h|ari. 

b. B|agi |Ak|ademisi 

Penulis berh|ar|ap kir|any|a peneliti|an ini bis|a menj|adi referensi d|an 

sumb|ang|an berh|arg|a b|agi k|ary|a ilmi|ah di m|as|a mend|at|ang, terut|am|a 

di bid|ang |administr|asi bisnis. Kir|any|a peneliti|an mengen|ai b|ag|aim|an|a 

h|arg |a d|an ku|alit|as pel|ay|an|an di bid|ang bisnis distribusi bis |a menj|adi 

inspir|asi m|aupun koreksi b|agi peneliti|an-peneliti|an dikemudi|an h|ari. 

c. B|agi Perus|ah|a|an 

Pembu|at|an peneliti|an dih|ar|apk|an d|ap|at menj|adi b|ah|an referensi untuk 

pengus|ah|a y|ang sed|ang berus|ah|a meng|at|asi problem y|ang terk|ait 

deng|an b|ag|aim|an|a h|arg|a su|atu produk d|an ku|alit|asny |a d|ap|at 

meningk|atk|an kepu |as|an konsumen. Deng|an demiki|an, p|ar|a 

wir|aus|ah|aw|an d|ap|at meng|antisip|asi l|angk|ah-l|angk|ah y|ang h|arus 

di|ambil demi meningk|atk|an potensi konsumen d|al|am meningk|atk|an 

kepu|as|an p|ar|a konsumen y|ang menguntungk|an b|agi p|ar|a 

wir|aus|ah|aw|an tersebut. 

 

1.5. Ker|angk|a Teori 

1.5.1. Ku|alit|as Produk 

Menurut Kotler d|an Keller (2016), ku|alit|as produk menc|akup keseluruh|an fitur d|an 

k|ar|akteristik y|ang dimiliki oleh su|atu produk |at|au j|as|a, y|ang berg|antung p|ad|a 

kem|ampu|anny|a untuk memenuhi kebutuh|an konsumen, b|aik y|ang sec|ar|a l|angsung 

diungk|apk|an m |aupun y|ang tersir|at. Sement |ar|a itu, Kotler d|an |Armstrong (2018) 

berpend|ap|at b|ahw|a ku|alit|as produk |ad|al|ah sej|auh m|an|a sebu|ah produk m|ampu 

memenuhi |at|au b |ahk|an mel|amp|aui h|ar|ap|an konsumen. 

Ku|alit|as produk didefinisik|an seb|ag|ai k|ar|akteristik d|an fitur y|ang dimiliki 

oleh su|atu produk, y|ang memiliki potensi untuk memu|ask|an kebutuh|an sert|a 

keingin|an pembeli. D |al|am konteks ini, ku|alit|as produk menj|adi f|actor y |ang krusi|al 

d|al|am proses peng|ambil|an Keputus|an konsumen s|a|at memilih b|ar|ang. Produk 
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y|ang dit|aw|ark|an h|arus tel|ah diuji sec|ar|a menyeluruh untuk mem |astik|an 

ku|alit|asny. B|agi konsumen, penting untuk memilih produk y|ang unggul d|al|am h|al 

ku|alit|as dib|andingk|an deng|an produk d|ari p|ar|a pes|aing l|ainny|a, demi memenuhi 

kebutuh|an d|an h|ar|ap|an merek|a. 

Menurut Kotler d|an Keller (2016), ku|alit|as produk d|ap|at dinil|ai mel|alui 

Sembil|an dimensi y|ang berbed|a. |Ant |ar|a l|ain seb|ag|ai berikut: 

1. Kinerj|a (Perform|ance), Merujuk p|ad|a kem|ampu|an inti produk d|al|am 

menj|al|ank |an fungsi ut|am|any|a. Dimensi ini merup|ak|an |aspek fund |ament|al 

untuk mengev|alu|asi sej|auh m|an|a produk memenuhi h|ar|ap|an konsumen. 

2. Fitur (Fe|atures), K|ar|akteristik t|amb|ah|an y |ang dimiliki produk untuk 

meningk|atk|an fungsion|alit|as |at|au d |ay|a t|arikny|a. Fitur-fitur ini sering 

digun|ak|an untuk membed|ak|an produk d|ari p|ar|a pes|aing. 

3. Ke|and|al|an (Reli|ability), Mengukur tingk|at  ke|and|al|an produk, y|aitu 

seber|ap|a sering produk d|ap|at digun|ak|an t|anp|a menemui m|as|al|ah |at|au 

keg|ag|al|an. Produk y|ang d|ap|at di|and|alk|an umumny|a j|ar|ang meng|al|ami 

kerus|ak|an |at|au membutuhk|an perb|aik|an. 

4. Kesesu|ai|an (Conform|ance), Menunjukk|an seber|ap|a b|aik produk memenuhi 

st|and|ar d|an spesifik|asi tertentu. Dimensi ini mem|astik|an b |ahw|a produk 

beb|as d|ari c|ac|at d|an memenuhi ekspekt|asi sert|a persy|ar|at|an pembeli. 

5. D|ay|a T|ah|an (Dur|ability), Menil|ai seber|ap|a l|am|a produk d|ap|at digun|ak|an 

sebelum meng|al|ami penurun|an fungsi |at|au memerluk|an pengg|anti|an. 

6. Kemud|ah|an Perb|aik|an (Service|ability), merujuk p|ad|a seber|ap|a mud|ah su|atu 

produk d|ap|at diperb|aiki |at|au l|ay|an|an y|ang d |ap|at diperoleh s|a|at mengh|ad|ap 

m|as|al|ah. H|al ini menc|akup |aspek kecep |at|an, keny|am|an|an, d|an ku|alit|as 

l|ay|an|an purn |a ju|al y|ang tersedi|a b|agi konsumen. 

7. Estetik|a (|Aesthetics), d|ay|a t|arik visu|al d|ari produk, menc|akup des|ain, 

bentuk, w|arn|a, d |an pen|ampil|an keseluruh|an. |Aspek ini s|ang|at penting 

k|aren|a berk|ait|an er|at deng|an preferensi subjektif seti|ap konsumen. 

8. Ku|alit|as y|ang Dipersepsik|an (Perceived Qu|ality), merujuk p|ad|a p|and|ang|an 

pembeli terh|ad|ap ku |alit|as produk, y |ang dipeng|aruhi oleh citr|a merek, 

reput|asi, sert|a peng|al |am|an sebelumny|a. Ini mengg|amb|ark|an b|ag|aim|an|a 
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konsumen menil|ai ku|alit|as produk sec|ar|a keseluruh|an, meskipun merek|a 

tid|ak memiliki penget|ahu|an teknis y|ang mend|al|am. 

9. Keseluruh|an (Over|all Qu|ality), penil|ai|an y |ang diberik|an oleh konsumen 

terh|ad|ap ku|alit|as produk sec|ar|a menyeluruh, y|ang merup|ak|an h|asil d|ari 

semu|a dimensi y|ang tel |ah disebutk|an sebelumny|a. Ku|alit|as keseluruh|an 

mencermink|an p|and|ang|an konsumen tent|ang nil|ai y|ang merek |a peroleh d|ari 

produk dib|andingk|an deng|an ekspekt |asi y|ang merek|a miliki. 

 

1.5.2. Citr|a Merek 

Menurut Keller (2013), citr|a merek |ad|al|ah persepsi y|ang dimiliki 

konsumen tent|ang k|ar|akteristik merek y|ang tersem|at d|al|am pikir|an 

merek|a. Sement|ar|a itu, H|as|an (2013) men |amb|ahk|an b|ahw|a citr|a merek y|ang ku|at 

d|ap|at memberik|an keuntung|an b|agi perus|ah|a|an, di m|an|a konsumen |ak|an 

berg|antung p|ad |a merek tersebut d|an mem|anf|a|atk|anny|a seb|ag|ai keunggul|an 

kompetitif. Keller (2013) jug|a meny|at|ak|an b|ahw|a citr|a positif su|atu merek d|ap|at 

diukur mel|alui tig|a |aspek berikut: 

1. Keunggul|an |Asosi|asi Merek (F|avour|ability of Br|and |Associ|ations), 

Konsumen mey|akini b|ahw|a merek m|ampu memenuhi kebutuh|an d|an 

keingin|an merek|a. 

2. Keunik|an |Asosi|asi Merek (Uniqueness of Br|and |Associ|ation), Seti|ap merek 

memiliki citr|a y|ang unik, berebed |a d |ari pes |aingny|a. 

3. Keku|at|an |Asosi|asi Merek (Strength of Br|and |Associ|ation), keku|at|an |asosi|asi 

merek s|ang|at dipeng|aruhi oleh c|ar|a ot |ak m|anusi|a mengol|ah inform|asi 

sensoris y|ang kemudi|an membentuk citr|a merek tersebut. 

 

1.5.3. Kepu|as|an Konsumen 

Menurut Kotler d|an Keller (2016), kepu|as|an konsumen |ad|al|ah per|as |a|an y|ang 

muncul setel|ah seseor |ang memb|andingk|an kinerj |a su|atu produk deng|an h|ar|ap|an 

y|ang dimilikiny|a terh|ad|ap produk tersebut. Tjiptono (2008) jug|a menek|ank|an 

b|ahw|a b|agi penyedi|a produk |at|au j|as|a, kepu|as |an konsumen s|ang|at penting untuk 

keberl|angsung|an perus|ah|a|an d|al |am mengh|ad|api pers|aing|an. Kepu|as|an konsumen 
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d|ap|at didefinisik|an seb|ag|ai kondisi y|ang di|al|ami oleh konsumen ketik|a kebutuh|an 

d|an keingin|an merek |a sej|al|an deng|an |ap|a y|ang merek|a h|ar|apk |an. Deng|an 

demiki|an, d|ap|at disimpulk|an b|ahw|a kepu|as|an konsumen merup|ak|an cermin|an 

per|as |a|an pembeli setel|ah memb|andingk|an h |ar|ap|an merek|a deng|an |ap|a y|ang 

seben|arny|a merek |a terim|a. 

Berikut |ad|al|ah beber|ap|a indik|ator kepu |as|an konsumen y|ang dikemuk|ak|an 

oleh Kotler d|an Keller (2016): 

1. Kesesu|ai|an H|ar|ap|an (Expect|ation Conform|ance) 

Indik|ator ini menunjukk|an sej|auh m|an|a produk |at|au l|ay|an|an m|ampu 

memenuhi |at|au b |ahk|an mel|amp|aui h|ar|ap|an konsumen. Jik|a produk sesu|ai 

deng|an ekspekt|asi y|ang dimiliki konsumen, kemungkin|an bes|ar merek|a |ak|an 

mer|as|a pu|as. Di sisi l|ain, jik|a produk m|ampu mel|amp|aui h|ar|ap|an tersebut, 

konsumen bis|a mer|as|ak|an kepu|as|an y|ang tinggi, y|ang p|ad|a gilir|anny|a d|ap|at 

meningk|atk|an loy|alit|as. Seb|alikny|a, jik|a produk tid|ak memenuhi h|ar|ap|an, 

|ak|an timbul ketid|akpu|as|an. 

2. Ku|alit|as Produk |at|au L|ay|an|an (Product/Service Qu|ality) 

Ku|alit|as produk |at|au l|ay|an|an |ad|al|ah f|aktor ut|am|a y|ang memeng|aruhi 

kepu|as|an konsumen. Produk |at|au l|ay|an|an y|ang berku|alit|as b|aik d |ap|at sec|ar|a 

efektif memenuhi kebutuh|an d|an keingin|an konsumen, sehingg|a 

menyeb|abk |an kepu|as|an y|ang lebih bes|ar. |Aspek ku|alit|as ini meliputi kinerj|a, 

d|ay|a t |ah|an, ke|and|al|an, sert|a fitur-fitur t|amb|ah|an y|ang dit|aw|ark|an. 

3. Nil|ai y|ang Dir|as|ak|an (Perceived V|alue) 

Konsumen cenderung memb|andingk|an m|anf|a|at, ku|alit|as, d|an peng|al|am|an 

y|ang merek|a terim|a deng|an bi|ay|a |at|au pengorb|an|an y|ang h|arus merek|a 

b|ay|ar. Ketik|a nil|ai y|ang dir|as|ak|an tinggi, |artiny|a konsumen mer|as|a 

mend|ap|atk|an lebih b|any|ak keuntung|an dib|andingk|an deng|an |ap|a y|ang 

merek|a korb|ank|an, merek|a |ak|an mer|as|a pu|as. Nil|ai ini bis|a terk|ait deng|an 

h|arg|a, ku|alit|as, |at |au pel|ay|an|an y|ang diberik|an. 

4. Emosi Konsumen (Emotion|al Response) 

Kepu|as |an konsumen tid|ak h|any|a dipeng|aruhi oleh |aspek r|asion|al seperti 

ku|alit|as d|an h|arg|a, tet|api jug|a oleh per|as|a|an |at|au emosi y|ang di|al|ami sel|am|a 



10 

 

d|an setel|ah mel|akuk|an pembeli|an. Konsumen y|ang mer|as|ak|an keb |ah|agi|a|an, 

keterhubung|an emosion|al, |at|au keb |angg|a|an terh|ad|ap pilih|anny |a cenderung 

mer|as|a lebih pu|as deng|an produk |at|au merek y|ang merek|a pilih. 

5. Peng|al|am|an Sebelumny|a (Previous Experience) 

Peng|al|am|an sebelumny|a deng|an su|atu produk |at|au merek s|ang|at 

berpeng|aruh terh|ad|ap tingk|at kepu|as|an konsumen. Jik|a peng|al|am|an tersebut 

positif, pembeli |ak|an lebih mer|as|a pu|as p|ad|a pembeli|an berikutny|a. 

Seb|alikny|a, jik|a peng|al|am|an y|ang diperoleh buruk, ekspekt|asi konsumen 

bis|a menurun d|an menimbulk|an r|as|a ketid|akpu|as|an. 

6. Loy|alit|as Konsumen (Customer Loy|alty) 

Loy|alit|as sering k|ali menj|adi indik|ator tid|ak l|angsung d |ari kepu|as|an 

konsumen. Pembeli y|ang mer|as|a sen|ang deng |an produk cenderung lebih 

loy|al d|an lebih mungkin merekomend |asik|an produk tersebut kep|ad|a or|ang 

l|ain sert|a mel|akuk|an pembeli|an ul|ang. 

7. Keluh|an d|an Pen|ang|an|an Keluh|an (Compl|aint H|andling) 

C|ar|a perus |ah|a|an d|al |am men|ang|ani keluh|an |at|au m|as|al|ah konsumen 

merup|ak|an indik|ator penting b|agi kepu|as |an konsumen. Ketik|a keluh|an d|ap|at 

diseles|aik|an deng|an cep|at, |adil, d|an memu|ask|an, konsumen |ak|an lebih 

mer|as|a pu|as d|an b|ahk|an d|ap|at tet|ap loy|al meskipun memiliki peng|al|am|an 

neg|atif sebelumny|a. 

8. Kesedi|a|an untuk Merekomend|asik|an (Willingness to Recommend) 

Umumny|a, pembeli y|ang mer|as |a pu|as cenderung bersedi |a 

merekomend|asik|an produk kep|ad|a or|ang l|ain. Ini mengindik|asik|an b|ahw|a 

konsumen mer|as|a pu|as d|an memiliki tingk|at keperc|ay|a|an y|ang tinggi 

terh|ad|ap produk tersebut. 

  

1.5.4. Peril|aku Konsumen 

Menurut Kotler d|an Keller (2016), peril|aku konsumen d|ap|at didefinisik|an seb|ag|ai 

studi mengen|ai individu |at|au kelompok d|al|am memilih, membeli, d|an 

mengonsumsi b|ar|ang d|an j|as|a untuk memenuhi keingin|an sert|a kebutuh|an merek|a. 
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Peril|aku ini dipeng|aruhi oleh berb|ag|ai f|aktor y|ang sec|ar|a umum bis|a dib|agi 

menj|adi emp|at k |ategori: 

1. F|aktor Bud|ay|a 

Kebud|ay|a|an |ad|al|ah peng|aruh mend|as|ar y|ang membentuk peril|aku 

konsumen. Di d|al|amny |a terd|ap|at sub-bud|ay|a, seperti kelompok etnis, 

|ag|am |a, d|an k|aw|as |an geogr|afis, y|ang turut memeng|aruhi peril|aku tersebut. 

Kebud|ay|a|an menc|akup persepsi, nil|ai, preferensi, d|an peril|aku y|ang 

dipel|aj|ari sej|ak seseor|ang l|ahir. Subbud|ay|a meliputi kelompok-kelompok 

d|al|am bud|ay|a ut|am|a y|ang memiliki pol|a konsumsi y|ang lebih spesifik. 

Sel|ain itu, d|al|am konteks bud|ay|a terd |ap|at jug|a kel|as sosi|al, y|ang merup|ak|an 

pemb|agi|an m|asy|ar|ak|at berd|as |ark|an st |atus ekonomi y|ang d|ap|at 

mempeng|aruhi jenis b|ar|ang d|an j|as |a y|ang dibeli. 

2. F|aktor Sosi|al 

F|aktor sosi|al ber|as |al d|ari lingkung|an m|asy|ar|ak|at di sekit|ar konsumen. 

Kelompok referensi, y|ang terdiri d|ari tem |an, kelu|arg|a, |at|au figur publik, 

d|ap|at memeng|aruhi sik|ap d|an peril|aku konsumen. Sel|ain itu, f|aktor kelu|arg|a 

mem|aink|an per|an penting d|al|am peng |ambil|an keputus|an pembeli|an, 

terut|am|a di lingkung|an rum|ah t|angg |a. Per|an d|an st|atus individu d|al|am 

kelompok sosi|al |at|au org|anis|asi jug|a mencermink|an peril|aku konsumsi 

merek|a. 

3. F|aktor Prib|adi 

F|aktor prib|adi menc|akup k|ar|akteristik unik d|ari individu konsumen, seperti 

usi|a d|an t|ah|ap d |aur hidup. Preferensi konsumen sering k |ali berub |ah seiring 

bert|amb|ahny|a usi|a d|an perub|ah|an d|al|am t|ah|ap hidup, seperti pernik|ah|an 

|at|au memiliki |an|ak. F|aktor l|ain y|ang memeng|aruhi |ad|al|ah pekerj|a|an d |an 

kondisi ekonomi, y|ang berd|amp|ak p |ad|a d|ay|a beli sert|a pilih|an produk. G|ay|a 

hidup, y|ang meliputi |aktivit|as, min|at, d|an pemikir|an, jug|a mencermink|an 

pol|a konsumsi seseor|ang. Ter|akhir, keprib |adi|an d|an konsep diri, y|ang 

menc|akup ciri-ciri individu y|ang memeng|aruhi peril|aku, seperti sik|ap, 

key|akin|an, d|an g|ay|a berpikir. 

4. F|aktor Psikologis 
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Beber|ap|a f|aktor psikologis memeng|aruhi keputus|an pembeli|an konsumen. 

Pert|am|a, motiv|asi, y|ang merup|ak|an kebutuh|an mendes|ak y|ang mendorong 

konsumen untuk bertind|ak. Kedu|a, persepsi, y|akni proses di m|an|a konsumen 

memilih, meng|atur, d|an menginterpret|asik|an inform|asi untuk membentuk 

g|amb|ar|an tent|ang su|atu produk. Ketig|a |ad|al|ah pembel|aj|ar|an, y|aitu 

peng|al|am|an pembeli|an sebelumny|a y|ang mempeng|aruhi keputus|an di m |as|a 

dep|an. Ter|akhir, key|akin|an d|an sik|ap, di m|an|a key|akin|an |ad|al|ah p|and|ang|an 

konsumen tent|ang produk d|an sik|ap menc|akup ev|alu|asi, per|as |a|an, sert|a 

kecenderung|an untuk bertind|ak terh|ad|ap su |atu objek. 

Kotler d|an |Armstrong (2018) mendefinisik|an peril|aku konsumen seb|ag|ai 

k|aji|an tent|ang proses individu |at|au kelompok d|al|am menentuk|an, membeli, d|an 

mengonsumsi b|ar|ang |at|au j|as|a untuk memenuhi keingin|an |at|au kebutuh|an merek|a. 

Untuk mem|ah|ami peril|aku konsumen, indik|ator y|ang d|ap|at digun|ak|an meliputi: 

1. Motiv|asi: |Al|as|an di b|alik keingin|an konsumen untuk memiliki su|atu produk. 

2. Persepsi: C|ar|a konsumen mem|and|ang d|an menginterpret|asik |an inform|asi 

terk|ait produk. 

3. Sik|ap d|an Key|akin|an: Ev|alu|asi d|an p|and|ang|an konsumen terh|ad|ap produk 

|at|au j|as|a, y |ang d|ap|at memeng|aruhi proses peng|ambil|an keputus|an. 

4. Keprib|adi |an d|an G|ay|a Hidup: F|aktor individu, term|asuk k|ar|akter, preferensi, 

d|an g|ay|a hidup, y|ang memeng|aruhi pilih|an konsumen. 

5. Peng|aruh Sosi|al: Per|an kelompok referensi, kelu |arg|a, st|atus sosi|al, d|an 

tem|an-tem|an d|al |am keputus|an pembeli|an. 

6. Peng|al|am|an Pembeli|an Sebelumny|a: Peng|al|am |an y|ang d|ap|at memeng|aruhi 

keputus|an d|an kepu|as|an d|al|am tr|ans|aksi di m|as|a dep|an. 

Berd|as|ark|an penjel|as |an tersebut, d|ap|at disimpulk|an b|ahw|a peril|aku 

konsumen merujuk p|ad|a |aktivit|as y|ang dil|akuk|an oleh konsumen d|al|am proses 

peng|ambil|an keputus |an, mul|ai d|ari memilih, membeli, hingg|a menggun|ak|an 

produk |at|au j|as|a, y|ang p|ad|a |akhirny|a mengh|asilk|an sebu|ah peng|al|am|an. 

 

1.6. Peng|aruh |Ant|ar V|ari|abel 

1.6.1. Peng|aruh Ku|alit|as Produk terh|ad|ap Kepu|as|an Konsumen 
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Ku|alit|as produk tid|ak h|any|a dilih|at d|ari seber|ap|a b|aik fungsiny|a d|al|am memenuhi 

kebutuh|an konsumen, tet|api jug|a d|ari kem|ampu|anny|a untuk memberik|an 

kepu|as|an emosion|al. Produk berku|alit|as tinggi sering k|ali dihubungk|an deng|an 

prestise, st|atus, d|an kepu|as|an prib|adi. Menurut Kotler d|an Keller (2016), ku|alit|as 

produk d|ap|at di|artik|an seb|ag|ai kem|ampu|an produk tersebut untuk memenuhi 

h|ar|ap|an pel|angg|an. Jik|a konsumen mer|as|a b|ahw|a produk y|ang merek|a gun|ak|an 

mencermink|an nil|ai-nil|ai prib|adi merek|a, m|ak|a tingk|at kepu|as|an y|ang merek|a 

r|as|ak|an pun |ak|an meningk|at. D|ari penjel|as |an tersebut, kit|a d|ap|at menyimpulk|an 

b|ahw|a ku|alit|as produk merup|ak|an elemen krusi|al y|ang h|arus diperh |atik|an oleh 

perus|ah|a|an d|al|am up|ay|a meningk|atk|an kepu|as |an pel|angg|an. Oleh k|aren|a itu, 

perus|ah|a|an perlu berus |ah|a untuk terus meningk|atk|an ku|alit|as produk merek |a demi 

memberik|an tingk|at kepu|as|an y|ang tinggi kep|ad|a p|ar|a pel|angg|an. 

H1 : V|ari|abel ku|alit|as produk berpeng|aruh terh|ad|ap keputus|an 

pembeli|an 

1.6.2. Peng|aruh Citr|a Merek terh|ad|ap Keputus|an Pembeli|an 

Citr|a merek d|ap |at dij|adik|an tol|ak ukur |at|au p|atok|an oleh konsumen y|ang |ak|an 

membeli produk |at|au j|as|a. Perus|ah|a|an y|ang memiliki citr|a merek y|ang ku|at lebih 

mud|ah diperc|ay|a oleh konsumen, h|al ini berk|ait|an deng|an pend|ap|at H|as |an (2013) 

b|ahw|a citr|a merek y|ang ku|at d|ap|at memberik|an keuntung|an b|agi perus |ah|a|an, di 

m|an|a konsumen |ak|an berg|antung p|ad|a merek tersebut d|an mem |anf|a|atk|anny|a 

seb|ag|ai keunggul|an kompetitif. Jik|a konsumen mer|as |a citr|a merek produk merek|a 

lebih ku|at dib|andingk|an produk pes|aing m|ak|a tingk|at kepu|as|an y|ang merek|a 

r|as|ak|an pun |ak|an meningk|at. D|ari penjel|as |an tersebut, kit|a d|ap|at menyimpulk|an 

b|ahw|a citr|a merek merup|ak|an elemen krusi|al y|ang h |arus diperh|atik|an oleh 

perus|ah|a|an d|al|am up|ay|a meningk|atk|an kepu|as |an pel|angg|an. Oleh k|aren|a itu, 

perus|ah|a|an perlu memperku|at citr|a merek merek|a demi memberik|an tingk|at 

kepu|as|an y|ang tinggi kep|ad|a pel|angg|an. 

H2 : V|ari|abel citr|a merek berpeng|aruh terh|ad|ap keputus|an pembeli|an 

1.6.3. Peng|aruh Ku|alit|as Produk d|an Citr|a Merek terh|ad|ap Kepu|as|an 

Kosumen 
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Ku|alit|as produk d|an citr|a merek memiliki peng|aruh y |ang signifik|an terh|ad|ap 

kepu|as|an konsumen. Ku|alit|as produk y|ang b |aik, deng|an fitur d |an kinerj|a y|ang 

sesu|ai |at |au melebihi h|ar|ap|an, sec|ar|a l|angsung meningk|atk|an kepu|as|an konsumen. 

Konsumen mer|as |a pu|as ketik|a produk berfungsi deng|an b|aik, t|ah|an l|am|a, d|an 

memberik|an m |anf|a|at y|ang dij|anjik|an. Citr|a merek y |ang positif jug|a berper|an 

penting d|al|am mencipt|ak|an kepu|as |an. Merek y|ang diperc|ay|a d |an dihorm|ati 

cenderung memberik|an r|as|a |am|an d |an ny |am|an kep|ad|a konsumen, y|ang p|ad|a 

gilir|anny|a meningk|atk|an kepu|as|an merek|a. Sel|ain itu, citr|a merek y|ang ku|at d|ap|at 

mencipt|ak|an ekspekt|asi positif terh|ad|ap produk, d|an ketik|a produk tersebut 

memenuhi |at|au mel |amp|aui ekspekt|asi tersebut, kepu|as |an konsumen |ak|an 

meningk|at. Deng |an demiki|an, ku|alit|as produk d|an citr|a merek |ad|al|ah du |a f|aktor 

y|ang s|aling terk |ait d|an berkontribusi bes|ar terh|ad|ap kepu|as|an konsumen. 

H3: V|ari|abel ku|alit|as produk d|an citr|a merek berpeng|aruh terh|ad|ap 

keputus|an pembeli|an 

 

1.7. Peneliti|an Terd|ahulu 

T|abel 1.5. Peneliti|an Terd|ahulu 

N|am|a 

Peneliti 

Judul Peneliti|an Metode Peneliti|an H|asil Peneliti|an 

|Abul H|as |an 

|Asy’|ari d|an 

|Anthonius 

Juni|anto 

K|arsudjono 

(2021) 

Peng|aruh Ku|alit|as 

Produk, Price 

f|airness, Citr|a Merek 

d|an Keperc|ay|a|an 

Merek Terh|ad|ap 

Kepu|as |an Pel|angg|an 

H|andphone Merek 

S|amsung di 

B|anj|arm|asin 

V|ari|abel: 

1. Ku|alit|as Produk  

2. Price F|airness 

3. Citr|a Merek 

4. Keperc|ay|a|an 

Merek 

5. Kepu|as |an 

Pel|angg|an 

S|ampel: 

125 Responden 

V|ari|abel Ku|alit|as 

Produk, Price 

F|airness, Citr|a 

Merek, d |an 

Keperc|ay|a|an 

Merek 

berpeng|aruh 

signifik|an sec|ar|a 

simult|an terh|ad|ap 

Kepu|as |an 

Pel|angg|an. 

 

P|anc|a 

Dih|arj|a 

Putr|a d|an 

|Anindhyt|a 

Budi|arti 

(2022) 

Peng|aruh H|arg|a Citr|a 

Merek d|an Ku|alit|as 

Produk terh|ad|ap 

Kepu|as |an Konsumen 

Sm|artphone Vivo 

V|ari|abel: 

1. H|arg|a 

2. Citr|a Merek 

3. Ku|alit|as Produk 

4. Kepu|as |an 

Konsumen 

V|ari|abel H|arg|a, 

Citr|a Merek, d |an 

Ku|alit|as Produk 

berpeng|aruh 

signifik|an terh|a|ap 

Kepu|as |an 
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S|ampel: 

100 Responden 

Konsumen 

Sm|artphone Vivo 

 

|Andri|ani 

Lubis d|an 

|Aqis Suci 

R|am|ad|anti 

(2023) 

Peng|aruh Ku|alit|as 

Produk terh|ad|ap 

Kepu|as |an Konsumen 

p|ad|a Produk 

Sm|artphone Oppo di 

B|at|am (Studi K|asus 

p|ad|a M|al N|agoy|a 

B|at|am) 

V|ari|abel: 

1. Ku|alit|as Produk 

2. Kepu|as |an 

Konsumen 

S|ampel: 

100 Responden 

Terd|ap|at 

peng|aruh ku|at 

d|an positif 

ku|alit|as produk 

terh|ad|ap 

kepu|as|an 

konsumen produk 

Sm|artphone 

OPPO di B|at|am 

 

Rifky 

Muh|amm|ad 

Trist|an 

Ch|ani|ago 

(2023) 

Peng|aruh Ku|alit|as 

Produk d|an Citr|a 

Merek terh|ad|ap 

Keputus|an 

Pembeli|an 

Sm|artphone |Asus 

mel|alui Min|at Beli 

seb|ag|ai V|ari|abel 

Intervening 

V|ari|abel: 

1. Ku|alit|as Produk 

2. Citr|a Merek 

3. Keputus|an 

Pembeli|an 

4. Min|at Beli 

 

V|ari|abel Ku|alit|as 

produk, Citr|a 

Merek, d|an Min|at 

Beli  memiliki 

peng|aruh  y |ang 

positif d|an  

signifik|an 

terh|ad|ap 

keputus|an 

pembeli|an. 

 

Nur |Atik|a 

R|am|aw|ati 

(2018) 

Peng|aruh Ku|alit|as 

Produk, Citr|a Merek 

d|an H|arg|a Terh|ad|ap 

Keputus|an 

Pembeli|an 

Sm|artphone 

S|amsung G|al|axy 

Series J 

V|ari|abel: 

1. Ku|alit|as Produk 

2. Citr|a Merek 

3. H|arg|a 

4. Keputus|an 

Pembeli|an 

 

V|ari|abel Ku|alit|as 

Produk, Citr|a 

Merek, d|an H|arg|a 

memiliki 

peng|aruh y |ang 

positif d|an 

signifik|an 

terh|ad|ap v |ari|abel 

Keputus|an 

Pembeli|an. 

 

Kezi|a 

Michelle 

Seti|aw|an 

(2018) 

Peng|aruh G|ay|a 

Hidup, Br|and Im|age, 

Word of Mouth 

Terh|ad|ap Keputus|an 

Pembeli|an OPPO 

Sm|artphone  

V|ari|abel: 

1. 1.G|ay|a Hidup 

2. 2.Br|and Im|age 

3. 3.Word of Mouth 

4. 4.Keputus|an 

Pembeli|an 

V|ari|abel G|ay|a 

Hidup, Br|and 

Im|age, d|an Word 

of Mouth 

memiliki 

peng|aruh y |ang 

positif d|an 

signifik|an 

terh|ad|ap v |ari|abel 

Keputus|an 

Pembeli|an 
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1.8. Hipotesis 

Hipotesis |ad|al |ah j|aw|ab|an sement|ar|a |at|au pr|adug|a |at|as su |atu perm|as|al|ah y|ang 

keben|ar|anny|a m|asih perlu pembukti|an. Peneliti|an k|ali ini |ak|an memb|ah|as 

mengen|ai b|ag|aim|an|a ku|alit|as produk d|an citr|a merek memberi peng|aruh |at|as 

kepu|as|an konsumen. 

Sugiyono (2018) mendefinisik|an hipotesis seb|ag|ai model konseptu|al tent|ang 

hubung|an y|ang diprediksi |ak|an terj|adi |ant|ar|a v|ari|abel-v|ari|abel y|ang tel|ah 

diidentifik|asik|an seb|ag|ai m|as|al|ah y|ang penting. Berd|as |ark|an tinj|au|an Pust|ak|a d|an 

peneliti|an terd|ahulu, penulis merumusk|an hipotesis seb|ag|ai berikut: 

H1 : Terd|ap|at peng|aruh signifik|an |ant|ar|a ku|alit|as produk deng|an kepu |as|an 

konsumen 

H2 : Terd|ap|at peng|aruh signifik|an |ant|ar|a citr|a merek terh|ad |ap kepu|as |an 

konsumen 

H3 : Terd|ap|at peng|aruh signifik|an |ant |ar|a ku|alit|as produk d|an citr|a merek 

terh|ad|ap keup |as|an konsumen. 

 

G|amb|ar 1.2. Hubung|an |ant|ar v|ari|abel 

Keter|ang|an : 

Ku|alit|as Produk  (X1)  : V|ari|abel Independen (V|ari|abel Beb|as)  

Citr|a Merek (X2)   : V|ari|abel Independen (V|ari|abel Beb|as)  

Keu|as |an Pel|angg|an (Y) : V|ari|abel Dependen (V|ari|abel Terik|at) 

 

1.9. Defenisi Konsep 

Definisi konseptu|al merup|ak|an penj|ab|ar|an mengen|ai k |ar|akteristik d|ari m|as|al|ah 

y|ang |ak|an diteliti. Berd|as|ark|an l|and|as |an teori y|ang tel|ah dip|ap|ark|an oleh peneliti 

sebelumny|a, berikut ini |ad|al |ah definisi konseptu|al untuk seti|ap v|ari|abel y|ang 

bers|angkut|an: 

Kualitas Produk 

(X1) 

Citra Merek (X2) 

Kepuasan konsumen 

(Y) 

H1 

H2 

H3 
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1.9.1. Ku|alit|as Produk 

Kotler d|an Keller (2016), berpend |ap|at b|ahw|a ku|alit|as produk menc|akup 

keseluruh|an fitur d|an k|ar|akteristik d|ari produk |at|au j|as |a y|ang berg|antung p|ad|a 

kem|ampu|anny|a d|al|am memenuhi kebutuh|an konsumen, b|aik y |ang sec|ar|a 

l|angsung diny|at|ak|an m|aupun y|ang tersir|at. 

1.9.2. Citr|a Merek 

Keller (2013), berpend |ap|at b|ahw|a citr|a merek merup|ak|an g|amb|ar|an y|ang 

terbentuk d|al |am pikir|an konsumen tent|ang k|ar|akteristik su|atu merek. 

1.9.3. Kepu|as|an Konsumen 

Kotler d|an Keller (2016), berpend|ap|at b |ahw|a kepu|as|an konsumen d |ap|at di|artik|an 

seb|ag|ai tingk|at per|as |a|an b|ah|agi|a |at|au kecew|a y|ang di|al |ami seseor|ang setel|ah 

memb|andingk|an kinerj|a |at|au h |asil y|ang dir|as |ak|anny|a deng|an h|ar|ap|an y|ang 

dimilikiny|a. 

 

1.10. Definisi Oper|asion|al 

|Ag|ar su|atu konsep d|at|a d|ap|at diteliti sec|ar|a empiris, perlu di|atur d|al|am bentuk 

v|ari|abel y|ang memiliki nil|ai. Inil|ah tuju|an d |ari definisi oper|asion|al. Berikut |ad|al|ah 

penjel|as|an mengen |ai definisi oper|asion|al untuk seti|ap v|ari|abel: 

1.10.1. Ku|alit|as Produk 

Ku|alit|as produk mencermink|an seluruh |aspek y|ang dit|aw|ark|an oleh Iphone, y|ang 

p|ad|a gilir|anny|a memberik|an berb|ag|ai m|anf|a|at b|agi pel|angg|an. |Aspek-|aspek 

tersebut meliputi kinerj|a, d|ay|a t|ah|an, kesesu |ai|an deng|an spesifik|asi, fitur, 

ke|and|al|an, estetik|a, kes|an ku|alit|as, sert|a kem|ampu|an perb|aik|an. |Ad|apun indik|ator 

d|ari v|ari|abel ku|alit|as produk di d|al|am peneliti|an ini menurut Kotler dan Keller 

(2016) |ad|al|ah seb|ag|ai berikut: 

1. Kinerj|a, Iphone memiliki system oper|asi y|ang berku|alit|as tinggi. 

2. D|ay|a T|ah|an, Iphone memiliki d|ay|a t|ah|an b|ater|ai y|ang l|am|a. 

3. Spesifik|asi y|ang dit|aw|ark|an Iphone sesu|ai deng|an keingin|an konsumen. 

4. Fitur, Iphone memiliki fitur y|ang lengk|ap d|an mud|ah untuk digun|ak|an. 

5. Estetik|a, pen|ampil|an produk Iphone d|ap|at dilih|at d|ari des|ain ny |a y|ang 

eleg|an. 
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6. Service|ability, tingk|at kemud|ah|an menc|ari service center untuk Iphone. 

1.10.2. Citr|a Merek 

Citr|a merek, |at|au y|ang sering disebut br|and im|age, |ad|al|ah sekumpul|an |asosi|asi 

y|ang terbentuk d|al|am persepsi konsumen terh|ad|ap merek Iphone. Berikut |ad|al |ah 

indik|ator-indik|ator y |ang digun|ak|an untuk mengg|amb|ark|an citr|a tersebut Sopiah 

dan Sangadji (2016): 

1. Citr|a Pembu|at, |Apple di|angg|ap memiliki reput|asi / n|am|a b|aik di pikir|an 

konsumen. 

2. Citr|a Pem|ak|ai, produk Iphone memberik|an Kes|an berkel|as Ketik|a 

digun|ak|an oleh konsumen. 

3. Citr|a Produk, citr|a |Apple seb|ag|ai Perus|ah|a|an teknologi multin|asion|al y|ang 

memiliki produk berku|alit|as tinggi. 

1.10.3. Kepu|as|an Kosumen 

Kepu|as |an konsumen d|ap|at di|artik|an seb |ag|ai sej|auh m|an|a seor|ang pel |angg|an 

mer|as|a sen|ang |at|au kecew|a setel|ah memb|andingk|an kinerj|a |at|au h|asil produk 

Iphone y|ang merek |a gun|ak|an sesu|ai deng|an h |ar|ap|an konsumen. Berikut |ad|al|ah 

indik|ator-indik|ator y|ang digun|ak|an untuk mengg|amb|ark|an kepu |as|an konsumen 

tersebut menurut Kotler dan Keller (2016): 

1. Kesesu|ai|an h|ar|ap|an 

2. Ku|alit|as produk 

3. Nil|ai y|ang dir|as|ak|an 

4. Emosi konsumen 

 

1.11. Metode Peneliti|an 

Tipe peneliti|an y|ang digun|ak|an d |al|am studi ini |ad|al|ah metode survei. Sesu|ai 

deng|an penjel|as |an Sugiyono (2018) d|al|am bukuny|a y|ang berjudul "Metode 

Peneliti|an Ku|antit|atif, Ku|alit|atif, d|an R&D", metode survei merup|ak|an 

pendek|at|an peneliti|an ku|antit|atif y|ang bertuju|an untuk mengumpulk|an d|at|a 

mengen|ai key|akin|an, pend|ap|at, k|ar|akteristik, d|an peril|aku terk|ait v|ari|abel tertentu, 

b|aik y|ang terj|adi di m|as|a l|alu m|aupun s|a|at ini. Metode ini jug|a digun|ak|an untuk 

menguji beber|ap |a hipotesis y|ang berk|ait|an deng |an v|ari|abel sosi|al d|an psikologis 
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d|ari s|ampel y|ang di|ambil d|ari popul|asi tertentu. Teknik pengumpul |an d|at|a 

dil|akuk|an mel|alui peng|am|at|an y |ang tid|ak mend|al|am, seperti w|aw|anc|ar|a d|an 

kuesioner, d|an h|asil d|ari peneliti|an ini bersif|at lebih umum |at|au cenderung untuk 

digener|alis|asi. 

1.11.1. Tipe Peneliti|an 

Peneliti|an ini meng|adopsi metode deskriptif deng|an pendek |at|an ku|antit|atif. 

Menurut Sugiyono (2018), jenis peneliti |an deskriptif digun|ak|an untuk 

mengg|amb|ark|an |at|au meng|an|alisis h|asil peneliti|an y|ang tel|ah dil|akuk|an, t|anp|a 

bertuju|an untuk men|arik kesimpul|an y|ang lu|as |at|au univers|al. Sement|ar|a itu, 

Moleong (2015) menjel|ask|an b|ahw|a pendek|at|an ku|antit|atif melib|atk|an 

penggun|a|an d|at|a numerik untuk mengkl|arifik |asi, memprediksi, d|an mengontrol 

fenomen|a y|ang |ad|a. Pendek|at|an ini menek|ank|an pengumpul|an d|at|a y|ang 

terstruktur d|an d|ap|at diukur, sert|a |an|alisis d|at|a y|ang menggun|ak|an metode 

st|atistik. Deng|an demiki|an, peneliti|an deskriptif berfungsi untuk mengg|amb|ark|an 

fenomen|a y|ang |ad|a, sed |angk|an pendek |at|an ku|antit|atif berper|an penting d|al|am 

menjel|ask|an, memprediksi, d|an mengontrol fenomen|a tersebut. 

 

1.11.2. Popul|asi d|an S|ampel 

1.11.2.1. Popul|asi 

Sugiyono (2018) menjel|ask|an b|ahw|a popul|asi merup|ak|an |are|a gener |alis|asi y|ang 

terdiri d|ari objek |at|au subjek y|ang memiliki ku|alit|as d|an k |ar|akteristik tertentu, di 

m|an|a peneliti kemudi |an mel|akuk|an peneliti|an d|an pen |arik|an s|ampel. Deng|an 

pem|ah|am|an ini, b|at|as |an wil|ay|ah d|an k|ar|akteristik objek y|ang diteliti d|ap|at 

ditentuk|an deng|an jel|as. D|al|am konteks peneliti|an ini, popul|asi y|ang dim|aksud 

|ad|al |ah p|ar|a konsumen y|ang pern|ah membeli produk Iphone di kot|a J|ak|art|a. 

1.11.2.2. S|ampel 

D|al|am peneliti|an ini, juml|ah popul|asi pengguna produk Iphone di kot|a J|ak|art|a 

belum d|ap|at diket|ahui sec|ar|a p|asti. Oleh k|aren|a itu, ketid|akjel|as |an mengen|ai 

juml|ah popul|asi ini menj|adi pertimb|ang|an penting b|agi peneliti untuk 

menggun|ak|an Teknik Lemeshow. Pendek|at |an deng|an rumus Lemeshow ini 

memungkink|an perhitung|an juml|ah s|ampel meskipun tot|al popul|asi tid|ak d|ap|at 



20 

 

ditentuk|an deng|an |akur|at (Riy|anto d|an H|atm|aw|an, 2020). Berikut |ad|al|ah rumus 

Lemeshow y|ang digun|ak|an untuk menghitung juml|ah popul|asi: 

𝓃 =
Z. p. q

d
 

Keter|ang|an : 

n = juml|ah s|ampel 

z = h|arg|a st|and|ar norm|al (1,976) 

p = estim|ator proporsi popul|asi (0,5) 

d = interv|al / penyimp|ang|an (0,10) 

q = 1 – p 

j|adi, bes|ar s|ampel d |ap|at dihitung seb|ag|ai berikut 

𝓃 =
(1,976)(0,5)(0,5)

(0,10)
= 97,6 

Sehingg|a h|asil |akhir y |ang did|ap|atk|an mel|alui penghitung|an juml|ah s|ampel 

menggun|ak|an Teknik Lemeshow |ad|al|ah 97,6 dibul|atk|an menj|adi 98 or|ang untuk 

mempermud|ah |an|alisis d|an pengol|ah|an d|at|a. S|ampel merup|ak|an penggun |a Iphone 

di J|ak|art |a. 

1.11.3. Teknik Peng|ambil|an S|ampel 

Menurut M|argono (2004), teknik peng|ambil|an s|ampel |ad|al|ah metode y|ang 

digun|ak|an untuk menentuk|an juml|ah s|ampel y|ang sesu|ai deng|an ukur|an y|ang 

diperluk|an seb |ag|ai sumber d|at |a. D|al|am proses ini, penting untuk memperh|atik|an 

sif|at d|an penyeb |ar|an popul|asi |ag|ar s|ampel y|ang diperoleh d|ap|at di|angg|ap 

represent|atif. 

D|al|am peneliti|an ini, peneliti menggun|ak|an teknik peng|ambil|an s|ampel Non 

Prob|ability S|ampling. Sugiyono (2018) menjel|ask|an b|ahw|a Non Prob|ability 

S|ampling |ad|al |ah teknik y|ang tid|ak memberik|an kesemp|at|an y|ang s|am|a kep|ad|a 

seti|ap |anggot|a popul|asi untuk dipilih menj|adi s|ampel. Jenis Non Prob|ability 

S|ampling y|ang diter|apk|an d|al|am peneliti|an ini |ad|al|ah Teknik Purposive S|ampling. 

Menurut Sugiyono (2018), Teknik Purposive S|ampling merup|ak|an metode 

penentu|an s|ampel berd |as|ark|an pertimb|ang|an tertentu. Peneliti memilih Teknik 
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Purposive S|ampling deng|an tuju|an |ag|ar s|ampel y|ang di|ambil memenuhi kriteri|a 

|at|au pertimb|ang|an y|ang tel|ah ditet|apk|an. 

Dalam proses pengambilan sampel, peneliti menyebarkan kuesioner secara 

online melalui Google Form dalam kurun waktu 6 bulan. D|al |am peneliti|an ini |ak|an 

meng|ambil s|ampel sejuml|ah 100 responden y|ang merup|ak|an konsumen penggun|a 

Iphone di kot|a J|ak|art |a. |Ad|apun kriteri|a untuk menj|adi responden, seb|ag|ai berikut: 

a. Pembeli d|an penggun|a sm|artphone Iphone y|ang berdomisili di J|ak|art|a. 

b. Berusi|a minim|al 18 t|ahun 

c. Bersedi|a mel |akuk|an penil|ai|an deng|an mengisi kuesioner 

1.11.4. Jenis d|an Sumber D|at|a 

P|ad|a peneliti|an ini, terd|ap|at du|a k|ategori d|at|a, y|aitu (1) d|at|a primer d|an (2) d|at|a 

sekunder. Menurut |Arikunto (2013), d|at|a primer |ad|al|ah d|at|a y|ang diperoleh sec|ar|a 

l|angsung d|ari sumberny |a, y|ang d|ap|at dikumpulk|an mel|alui berb|ag|ai metode 

seperti w|aw|anc|ar|a, observ|asi, d|an c|ar|a l|ainny|a. Proses pengumpul|an ini penting 

|ag|ar d|at|a y|ang diperoleh d|ap|at di|an|alisis d|an diproses deng|an b|aik. Sement|ar|a itu, 

Um|ar (2013) menjel|ask|an b|ahw|a d|at|a sekunder |ad|al|ah d|at|a y|ang diol|ah lebih 

l|anjut d|ari d|at|a primer, y|ang kemudi|an dis|ajik|an d|al|am bentuk t|abel |at|au di|agr|am 

oleh pih|ak y|ang mengumpulk|an d|at|a tersebut |at|au oleh pih|ak l|ain. Pendek|at|an ini 

memungkink|an pemb|ac|a untuk mem|ah|ami inform|asi deng|an lebih jel|as, k|aren|a 

d|at|a y|ang dis|ajik|an tel|ah mel|alui proses pengol|ah|an d|an peny |aji|an y |ang ter|atur. 

Deng|an c|ar|a ini, dih|ar|apk|an inform|asi y|ang dis|amp|aik|an menj|adi |akur|at d|an 

mud|ah dip|ah|ami oleh pemb|ac|a. 

1.11.4.1. Jenis D|at|a 

D|al|am peneliti|an ini, d|at|a y|ang |ak|an digun|ak|an |ad|al|ah d|at|a ku|antit|atif y|ang d|ap|at 

diukur d|an di|an|alisis sec|ar|a st|atistik mel|alui |al|at pengukur|an SPSS. D|at|a 

ku|antit|atif ini d|ap|at diny|at|ak|an d|al|am bentuk |angk|a, b|aik d|al |am sk|al|a bes|ar 

m|aupun kecil. Menurut Sugiyono (2020), d |at|a ku|antit|atif |ad|al|ah d|at |a y|ang 

dis|ajik|an d|al|am |angk|a |at|au merup|ak|an d|at|a ku|alit|atif y|ang tel |ah diub|ah menj|adi 

|angk|a mel|alui proses penil|ai|an (scoring). 

1.11.4.2. Sumber D|at|a 

1) D|at|a Primer 
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D|at|a primer diperoleh sec|ar|a l|angsung d|ari subjek peneliti|an mel|alui |al|at 

pengumpul d|at|a y|ang ditujuk|an kep|ad|a merek|a seb|ag|ai sumber inform|asi. 

D|at|a primer d|al|am peneliti|an ini |ad|al |ah kuesioner y|ang diberik |an kep|ad|a 

p|ar|a pengun|a Iphone di kot|a J|ak|art|a seb|ag|ai subjek (s|ampel sek |aligus 

popul|asi) peneliti|an mengen|ai b|ag|aim|an|a ku|alit|as produk d|an citr|a merek 

berpeng|aruh terh|ad|ap kepu|as|an konsumen Iphone di Kot|a J|ak |art|a. 

2) D|at|a Sekunder 

D|at|a sekunder diperoleh d|ari sumber l |ain |at|au sec|ar|a tid|ak l|angsung d|ari 

subjek peneliti|an. Jenis d|at|a ini bis|a berup|a dokumen m|aupun l|apor|an y|ang 

tersedi|a di lok|asi di m|an|a peneliti|an dil|aks|an|ak|an. D|at|a sekunder y |ang 

diperoleh di peneliti |an ini i|al|ah juml|ah pembeli produk Iphone di kot |a 

J|ak|art|a per t|ahun d|al|am 5 t|ahun ter|akhir. 

1.11.5. Sk|al|a pengukur|an 

D|al|am peneliti|an ini, peneliti mem|anf|a|atk|an sk|al|a Likert seb|ag|ai instrumen 

pengukur|an. Seti|ap v|ari|abel dilengk|api deng|an indik|ator y|ang berfungsi seb|ag|ai 

pedom|an d|al|am menyusun pert|any|a|an y|ang |ak|an di|ajuk|an kep|ad|a responden. 

Seti|ap pert|any|a|an memiliki lim|a pilih|an j|aw|ab|an, y|ang berkis|ar d|ari "s|ang|at 

setuju" hingg|a "s|ang|at tid|ak setuju. " J|aw|ab|an y|ang diberik|an oleh responden |ak|an 

dinil|ai sesu|ai deng|an ketentu|an berikut: 

T|abel 1.4. Sk|al|a Likert 

J|aw|ab|an Responden Skor 

S|ang|at Setuju/S |ang|at B|aik 5 

Setuju/B|aik 4 

Cukup Setuju/Cukup B|aik 3 

Tid|ak Setuju/Tid|ak B|aik 2 

S|ang|at Tid|ak Setuju/S|ang|at Tid|ak 

B|aik 

1 

Sumber: Sugiyono, (2020) 

1.11.6. Teknik Pengumpul|an D|at|a 

1.11.6.1. Kuesioner 



23 

 

Menurut Sugiyono (2020), kuesioner merup |ak|an metode pengumpul|an d|at|a y|ang 

melib|atk|an ser|angk|ai|an pert|any|a|an |at|au perny|at|a|an tertulis y|ang diberik|an kep|ad|a 

responden untuk dij|aw|ab. Kuesioner ini d |ap|at menc|akup berb|ag|ai jenis 

pert|any|a|an, b|aik y|ang bersif|at tertutup m|aupun terbuk|a. Peny |amp|ai|an kuesioner 

d|ap|at dil|akuk|an sec|ar|a l|angsung, m|aupun mel|alui pl|atform d|aring di internet. 

1.11.6.2. Studi Kepust|ak|a|an 

D|al|am proses peneliti|an, studi kepust|ak|a|an merup|ak|an metode y|ang efektif untuk 

mengumpulk|an inform|asi. Metode ini melib|atk|an tel|a|ah terh|ad|ap berb|ag|ai sumber 

pust|ak|a, seperti buku, jurn|al, d|an h|asil peneliti|an sebelumny|a y|ang relev|an deng|an 

perm|as|al|ah|an y|ang sed|ang diteliti. 

1.11.6.3. W|aw|anc|ar|a 

W|aw|anc|ar|a merup |ak|an s|al|ah s|atu metode pengumpul|an d|at|a y|ang dil |akuk|an 

mel|alui inter|aksi l|angsung |ant|ar|a pew|aw|anc|ar|a d|an responden |at|au n|ar|asumber, 

d|al|am bentuk t|any|a j|aw|ab. Metode ini bertuju|an untuk memperoleh inform|asi 

y|ang diperluk|an, term |asuk pend|ap|at d|ari pih|ak y|ang diw|aw|anc|ar|ai. Sugiyono 

(2020) mendefinisik|an w|aw|anc|ar|a seb|ag|ai su|atu bentuk komunik|asi du|a |ar|ah y|ang 

bertuju|an untuk mend|al|ami inform|asi y|ang relev|an deng|an tuju|an peneliti|an y|ang 

sed|ang dil|akuk|an. 

 

1.11.7. Teknik Pengol|ah|an D|at|a 

Menurut Sugiyono (2020), proses pengol |ah|an d |at|a terdiri d|ari beber|ap|a t|ah|ap|an 

y|ang penting, y|aitu seb |ag|ai berikut: 

a. Editing 

T|ah|ap ini bertuju|an untuk memeriks|a kelengk|ap|an d|an ke|akur|at|an j|aw|ab|an y|ang 

terd|ap|at p|ad|a kuesioner. 

b. Coding 

P|ad|a t|ah|ap ini, j|aw|ab|an kuesioner diberik|an kode sesu|ai deng|an k|ategori y|ang 

relev|an. Proses ini, y |ang diken|al seb|ag|ai coding, bertuju|an untuk mempermud|ah 

pengol|ah|an d|at |a menggun|ak|an per|angk|at lun|ak st|atistik seperti SPSS. 

c. Scoring 
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Di t|ah|ap scoring, responden diberik|an nil|ai |at|au skor berd|as|ark |an j|aw|ab|an 

merek|a. 

d. T|abul|ating 

T|ah|ap t|abul|asi melib|atk|an pembu|at |an t|abel y|ang bertuju|an untuk men|ampilk|an 

h|asil perhitung|an skor m|asing-m|asing kuesioner sec|ar|a terstruktur, sehingg|a d|at|a 

lebih mud|ah dib|ac|a d|an di|an|alisis. 

 

1.11.8. Instrumen Peneliti|an 

Sugiyono (2020) menjel|ask|an b |ahw|a instrumen peneliti|an |ad|al|ah |al|at y|ang 

digun|ak|an untuk mengukur fenomen|a |al|am |at|au sosi|al y|ang sed|ang di|am |ati, y|ang 

diken|al seb|ag|ai v|ari|abel peneliti|an. D|al|am studi ini, instrumen y|ang dip|ak|ai 

|ad|al |ah |angket kuesioner, y|ang terdiri d|ari ser|angk|ai|an pert|any|a|an y|ang relev|an 

deng|an v|ari|abel peneliti|an y|ang di|ajuk|an kep |ad|a responden. 

 

1.11.9. Teknik |An|alisis D|at|a 

1.11.9.1. |An|alisis Ku|antit|atif 

1) Uji V|alidit|as 

Sugiyono (2020) menjel|ask|an b|ahw|a tuju|an d|ari uji v|alidit|as |ad|al|ah untuk 

menil|ai ke|akur|at|an d|at|a y|ang diperoleh mel|alui kuesioner. Penguji |an 

v|alidit|as ini dil|aks|an|ak|an deng|an menggun|ak|an per|angk|at lun|ak SPSS versi 

25. Berikut |ad|al|ah penjel|as|an mengen|ai peng|ambil|an keputus|an terk|ait uji 

v|alidit|as y|ang dil|akuk|an deng|an SPSS: 

1. Jik|a nil|ai r hitung > r t|abel, m|ak|a item so|al p|ad|a |angket |at|au kuesioner 

tersebut di|angg|ap v|alid. 

2. Jik|a nil|ai r hitung < r t|abel, m|ak|a item so|al p|ad|a |angket |at|au kuesioner 

tersebut di|angg|ap tid|ak v|alid 

 

2) Uji Reli|abilit|as 

Reli|abilit|as mencermink|an sej|auh m|an|a konsistensi d|an st|abilit|as skor d|al |am 

su|atu pengukur|an. Berd|as|ark|an penjel|as|an Ghoz|ali (2016), sebu |ah kuesioner 

di|angg|ap reli|abel jik|a j|aw|ab|an y |ang diberik|an oleh responden terh|ad|ap 
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pert|any|a|an-pert|any|a|an y|ang di|ajuk|an tet|ap st|abil d|an konsisten seiring 

berj|al|anny|a w|aktu. Sebu|ah kuesioner diny|at|ak|an reli|abel jik|a nil|ai Cronb|ach 

|Alph|a lebih bes |ar d|ari 0,6. D|al|am peneliti|an ini, k|ami |ak|an mel|akuk|an uji 

reli|abilit|as deng|an mem |anf|a|atk|an per |angk|at lun|ak SPSS, d|an penil|ai|an 

mengen|ai reli|abilit|as |ak|an did|as|ark|an p|ad|a nil|ai Cronb|ach |Alph |a y|ang 

diperoleh. Berikut |ad|al|ah kriteri|a untuk penil|ai|anny|a: 

1. Jik|a nil|ai Cronb|ach |Alph|a > 0.6, m|ak|a kuesioner di|angg|ap reli|abel 

2. Jik|a nil|ai Cronb|ach |Alph|a < 0.6, m |ak|a kuesioner di|angg|ap tid|ak 

reli|abel 

1.11.9.2. |An|alisis Koefisien Korel|asi 

Koefisien korel|asi merup|ak|an su|atu metode |an|alisis y|ang bertuju|an untuk 

mengukur keku|at|an hubung|an |ant |ar|a du|a v|ari|abel. Deng|an teknik ini, kit|a d|ap|at 

menentuk|an signifik|ansi hubung|an tersebut sert|a menget|ahui |ar|ah hubung|an 

|ap|ak|ah bersif|at positif |at|au neg |atif. Untuk mem|ah|ami interpret|asi korel|asi di 

|ant|ar|a du|a v|ari|abel, berikut |ad|al|ah kriteri|a h|asil perhitung|an y|ang di|ambil d|ari 

Sugiyono (2020): 

T|abel 1.5 Interpret|asi Koefisien-Korel|asi 

Interv|al Nil|ai R Interpret|asi 

0,00-0,199 S|ang|at Rend|ah 

0,20-0,399 Rend|ah 

0,40-0,599 Sed|ang 

0,60-0,799 Ku|at 

0,80-1,000 S|ang|at Ku|at 

Sumber: Sugiyono, (2020) 

1.11.9.3. |An|alisis Koefisien Determin |asi 

Menurut Sugiyono (2020), koefisien determin |asi merup|ak|an sebu |ah ukur |an y|ang 

digun|ak|an d|al |am |an|alisis regresi untuk menil|ai seber|ap|a b|aik v|ari |abel independen 

d|ap|at menjel|ask|an v|ari|asi y|ang terj|adi p|ad|a v|ari|abel dependen. Mel|alui koefisien 

determin|asi, kit|a d|ap|at mengukur persent|ase v|ari|asi d|al|am v|ari|abel dependen y|ang 



26 

 

d|ap|at dijel|ask|an oleh v|ari|abel independen d |al|am model regresi. Sem |akin tinggi 

nil|ai koefisien determin|asi, sem|akin bes|ar kontribusi v|ari|abel independen d|al|am 

menjel|ask|an v|ari|asi p|ad|a v|ari |abel dependen. 

1.11.9.4. |An|alisis Regeresi 

|An|alisis regresi |ad|al|ah su|atu teknik st|atistik y|ang digun|ak|an untuk menentuk|an 

peng|aruh v|ari|abel independen terh|ad|ap v|ari|abel dependen. D|al |am h|al ini, |an|alisis 

regresi berper|an penting d|al|am mengukur d|amp|ak du|a v|ari|abel independen, y|aitu 

ku|alit|as pel|ay|an|an (X1) d|an ku |alit|as produk (X2), terh|ad|ap v|ari|abel dependen, 

y|aitu keputus|an pembeli|an (Y). 

1) |An|alisis Regresi Line |ar Sederh|an|a 

Menurut Sugiyono (2020), |an|alisis regresi line|ar sederh|an|a mengg|amb|ark|an 

hubung|an y|ang bersif |at line|ar |ant|ar|a v|ari|abel independen (X) d|an v|ari|abel 

dependen (Y). Tuju|an d|ari |an|alisis ini |ad|al|ah untuk mengidentifik|asi b|aik |ar|ah 

m|aupun keku|at|an peng|aruh v|ari|abel independen terh|ad|ap v|ari|abel dependen. 

D|al|am peneliti|an ini, |an|alisis tersebut |ak|an diter|apk|an untuk meneliti peng|aruh 

ku|alit|as pel|ay|an|an (X1) d|an ku|alit|as produk (X2) terh|ad|ap keputus|an pembeli|an 

(Y). Berikut ini |ad|al|ah rumus untuk pers|am|a|an regresi line|ar sederh |an|a (P|as|aribu 

et |al., 2022): 

𝑌 = 𝑎 + 𝑏𝑥 

 

2) |An|alisis Regresi Line|ar Berg|and|a 

Menurut Sugiyono (2020), |an|alisis regresi linier berg|and|a bertuju|an untuk 

mengukur peng |aruh du|a |at|au lebih v|ari|abel independen terh|ad|ap s|atu v |ari|abel 

dependen, sek|aligus untuk membuktik|an |ad|any|a hubung|an |ant|ar|a v|ari|abel-

v|ari|abel tersebut. D |al|am peneliti|an ini, |an|alisis ini diter|apk|an untuk mengev|alu|asi 

peng|aruh ku |alit|as pel|ay|an|an (X1) d|an ku|alit|as produk (X2) terh|ad|ap keputus|an 

Keterangan: 

Y = Variabel dependen 

𝑎 = Bilangan konstanta 

b = Koefisien regresi 

x = Variabel independen 
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pembeli|an (Y). |Ad|apun pers|am|a|an regresi line|ar berg|and|a y|ang digun|ak|an |ad|al|ah 

seb|ag|ai berikut: 

𝑌 = 𝛼 + 𝛽1𝑋1 + 𝛽2𝑋2 

 

1.11.9.5. Uji Hipotesis 

1. Uji P|arsi|al (Uji t) 

Uji t merup|ak|an metode y|ang digun|ak|an untuk menguji signifik|ansi peng|aruh 

v|ari|abel independen, b|aik sec|ar|a p|arsi|al m|aupun simult|an. D|al|am peneliti|an ini, 

v|ari|abel independen y|ang di|an|alisis menc|akup ku|alit|as pel|ay|an |an (X1) d|an 

ku|alit|as produk (X2), sed |angk|an v|ari|abel dependen y|ang diukur |ad|al|ah keputus|an 

pembeli|an (Y). Rumus y|ang digun|ak|an d|al|am penguji|an Uji t d|ap|at dilih|at seb|ag|ai 

berikut (Oktrich|aendy, 2022): 

 

Kriteri|a uji t ini |ad|al|ah seb|ag|ai berikut: 

1) |Ap|abil|a t hitung < t t|abel m|ak|a Ho diterim|a d|an H|a di tol|ak. M|ak|a v|ari |abel 

X1 d|an X2 tid|ak berpeng|aruh signifik|an terh|ad|ap Y. 

2) |Ap|abil|a t hitung > t t|abel m|ak|a H|a diterim|a d|an Ho ditol|ak. M|ak|a v|ari|abel 

X1 d|an X2 berpeng |aruh signifik|an terh|ad|ap Y.  

Keterangan: 

Y = Variabel dependen 

𝛼 = Konstanta 

𝛽1 = Koefisien regresi X1 

𝛽2 = Koefisien regresi X2 

𝑋1 = Variabel desain produk 

𝑋2 = Variabel kualitas produk 

𝑡 =
𝑟 𝑛 − 2

 1− 𝑟2
 

Keterangan: 

r  = Koefisien korelasi 

n  = Banyaknya data hipotesis untuk uji t 
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G|amb|ar 1.3. Kurv|a Uji t  

2. Uji Simult|an (Uji F) 

Uji F sec|ar|a umum bertuju|an untuk menentuk|an |ap|ak|ah v|ari|abel independen (X) 

memiliki peng|aruh y|ang signifik|an d|an bers |am|a|an terh|ad|ap v|ari|abel dependen 

(Y). D|al|am peneliti|an ini, k|ami |ak|an mengeksplor|asi peng |aruh d |ari du|a v|ari|abel 

independen, y|aitu ku|alit|as pel|ay|an|an (X1) d|an ku|alit|as produk (X2), terh|ad|ap 

keputus|an pembeli|an (Y) y|ang menj|adi v|ari|abel dependen. Penguji |an ini |ak|an 

dil|akuk|an menggun|ak|an |aplik|asi SPSS versi 25 deng |an mengikuti prosedur Uji F 

y|ang tel|ah ditet |apk|an. 

 

 

G|amb|ar 1.3. Kurv|a Uji F 

 

1) Apabila nilai signifikan F < 0,05 maka H0 ditolak dan Ha diterima 

2) Apabila nilai signifikan F ≥ 0,05 maka H0 diterima dan Ha ditolak 

3) a 


