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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan 

Konsumen Produk Iphone di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unviersitas 

Muhammadiyah Palembang 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan 

citra merek terhadap kepuasan konsumen produk iphone di fakultas ekonomi dan 

bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang. Pada penelitian ini terdapat 96 

sampel mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang. Data yang digunakan merupakan data primer yang diperoleh dari 

hasil angket kuisioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah Analisis 

Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji T, dan Koefisien Determinasi. Hasil 

penelitian membuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen karen nilai thitung > ttabel (2,632 > 1,661) dan harga memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai thitung > ttabel    

(5,681 > 1,661) sedangkan citra merek tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen karena nilai thitung < ttabel (-336 < 1,661). Penelitian 

ini diharapkan dapat membantu perusahaan agar selalu tetap memperhatikan 

kepuasan para konsumen. 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Citra Merek, Kepuasan Konsumen 
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 BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi yang semakin pesat mempengaruhi gaya hidup 

yang semakin mencolok. Karena berkembangnya teknologi mempengaruhi cara 

berkomunikasi massa untuk melakukan kegiatan hidup sehari-hari. Kemajuan 

teknologi atau berkembangnya teknologi itu sendiri adalah sesuatu yang tidak bisa 

dihindari dalam suatu kehidupan, dikarenakan perkembangan teknologi akan 

berjalan seimbang dengan kemajuan ilmu pengetahuan. Sebuah inovasi diciptakan 

untuk memberikan manfaat positif bagi kehidupan manusia. Memberikan banyak 

kemudahan, serta suatu cara baru dalam melakukan aktifitas manusia. Terkhusus 

dalam bidang teknologi, masyarakat sudah sangat  menikmati banyak manfaat 

yang dibawa oleh inovasi-inovasi yang telah dihasilkan dalam dekade terakhir ini. 

Teknologi mempunyai banyak sekali pengaruh untuk kehidupan manusia mulai 

dari bidang biologi, kedokteran, ekonomi, kuliner, bahkan militer dan masih 

banyak lainnya. Serta dari hal yang sederhana sampai yang kompleks semua 

merupakan teknologi. 

Kebutuhan manusia terhadap teknologi dan juga didukung dengan 

perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang sangat cepat. Perkembangan 

teknologi berkembang secara pesat dan terus berevolus hingga sekarang dan 

semakin mendunia dapat dilihat dalam waktu beberapa tahun kebelakang. 
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teknologi handphone yang awal mulanya hanya sebuah alat komunikasi nirkabel 

berkembang menjadi alat komunikasi yang bisa mengambil foto, merekam video, 

mendengarkan musik, dan mengakses internet dalam hitungan detik. Dan 

perkembangan teknologi juga tidak hanya pada handphone saja masih banyak 

alat-alat atau barang lainnya yang mengalami perubahan yang lebih baik. Dengan 

adanya perkembangan teknologi manusia diharapkan dapat menerima kemajuan 

yang terjadi dan dapat menghadapi perubahan-perubahan yang ada untuk 

kedepannya. Terutama untuk para generasi muda agar dapat menerima 

perkembangan teknologi dan menggunakan teknologi dengan bijak. Dan bagi para 

perusahaan agar menjadikan perkembangan teknologi ini motivasi untuk 

kedepannya agar dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan lain yang ada. 

Setiap perusahaan memiliki teknik strategi pemasaran sendiri dengan cara 

masing-masing. Marketing atau pemasaran yaitu menidentifikasi dan memenuhi 

kebutuhan manusia dan sosial. Pemasaran merupakan salah satu fungsi strategi 

dalam perusahaan dalam menjalankan aktivitas bisnisnya, terutama saat 

persaingan dalam industri menunjukkan intensitas yang semakin tinggi. 

Pemasaran merupakan ujung tombak bagi ekseistensi perusahaan dalam jangka 

panjang, bahkan banyak perusahaan yang gagal dan bangrut karena gagal dalam 

melaksanakan kegiatan pemasarannya secara efektif. Pemasaran yang efektif 

dapat mempertemukan antara perusahaan dan pelanggannya, baik secara langsung 

maupun melalui pasar perantara. Kotler dan Amstrong dalam (Wibowo & Priansa,  

2017:108) bahkan menyatakan bahwa :”Marketing is managing profitable 

customer relationship”. 
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Philip dan Koller dalam Wibowo & Priansa  (2017:109) mengatakan 

bahwa pemasaran adalah seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih, 

mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan baru dengan menciptakan, 

menghantarkan, serta mengkomunikasikan nilai pelanggan yang unggul.  

Salah satu  perusahaan yang memiliki strategi marketing yang baik dan 

memiliki pengaruh besar terhadap kemajuan teknologi iyalah Apple Inc. Apple 

Inc merupakan sebuah perusahaan teknologi multinasional yang berpusat di 

Cupertino, California Amerika, yang merancang, mengembangkan, dan menjual 

barang elektronik konsumen, perangkat lunak komputer, dan layanan daring. 

Perangkat keras yang diproduksi oleh Apple meliputi telepon pintar iPhone, 

komputer tablet iPad,komputer pribadi Mac, pemutar media portabel iPod, jam 

pintar Apple Watch, pemutar media digital Apple TV, dan pengeras suara pintar 

HomePod. Perangkat lunak yang diproduksi Apple meliputi sistem operasi 

macOS dan iOS, pemutar media iTunes, penjelajah web Safari, dan perangkat 

kreativitas dan produktivitas iLife dan iWork, serta berbagai aplikasi profesional 

seperti Final Cut Pro, Logic Pro, dan Xcode. Layanan daringnya meliputi iTunes 

Store, Ios App Store dan Mac App Store, Apple Music, dan iCloud. Dan Apple 

didirikan oleh Steve Jobs, Steve Wozniak, dan Ronald Wayne pada april 1976. 

Salah satu produk dari perusahaan ini yang paling dominan atau paling 

banyak digandrungi adalah iphone, dimana dalam beberapa tahun belakangan ini 

Apple telah mengeluarkan beberapa iphone. Seperti pada tahun 2016 meluncurkan 

iphone 7 dan iphone 7Plus, tahun 2017 meluncurkan iphone 8 dan iphone 8Plus, 

tahun 2018 meluncurkan iphone XS dan iphone XS Max, dan iphone XR, pada 
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tahun 2019 pihak Apple meluncurkan iphone 11 dan iphone 11 Pro Max, dan pada 

tahun 2020 Apple merilis iphone terbarunya yakni iPhone SE. Dan dengan ini 

dapat dilihat bahwa Apple melakukan pembaruan terhadap produk-produk yang 

mereka keluarkan bukan tanpa alasan, karena dengan melakukan pembaruan 

produk mereka akibat adanya perkembangan teknologi yang semakin maju dan 

perusahaan Apple memanfaatkannya untuk meluncurkan produk-produk baru. 

Dimana kita ketahui kalau harga yang ditetapkan oleh perusahaan Apple kepada 

setiap produk mereka itu tergolong mahal tetatpi mengapa para pelanggan atau 

konsumen tetap menggunakan produk mereka dan terus mengikuti atau 

menggunakan produk yang telah diluncurkan oleh Apple, itu karena ketika 

seseorang memakai produk Apple sendiri muncul suatu kebanggaan dalam diri 

konsumen atau pelanggan karena dilihat dari segi citra merek perusahaan yang 

dimana tidak semua kalangan bisa menggunakan produk dari perusahaan ini dan 

hanya kalangan menengah keatas saja karena terbilang mahal untuk produk 

tersebut. 

Setiap perusahaan memiliki tujuan utama yaitu  memberikan  rasa puas 

kepada konsumen ataupun calon konsumennya. Dapat dilihat pada lingkungan 

mahasiswa di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang, sebagian besar mahasiswa merasa puas terhadap produk iphone yang 

mereka gunakan. Kepuasan adalah hasil sebuah penilaian dari konsumen bahwa 

produk atau jasa pelayanan telah memberikan tingkat kenikmatan dimana tingkat 

pemenuhan ini bisa lebih atau kurang. Kepuasan konsumen dapat didefinisikan 

sebagai keseluruhan sikap yang ditunjukkan konsumen atas barang dan jasa 
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setelah mereka memperoleh dan menggunakannya. Kepuasan konsumen 

merupakan sikap konsumen terhadap suatu produk atau jasa sebagai hasil dari 

evaluasi konsumen setelah menggunakan sebuah produk atau jasa. Kotler dan 

Keller dalam Sudaryono (2016:79) berpendapat bahwa kepuasan konsumen 

merupakan  perasaaan konsumen, baik itu berupa kesenangan atau ketidakpuasan 

yang timbul dari membandingkan sebuah produk dengan harapan konsumen atas 

produk tersebut, dan kepuasan konsumen akan  mendorong konsumen untuk 

mengulang perilaku pembelian. Ketika konsumen merasa tidak puas maka, akan 

berakibat pada menurunnya tingkat penjualan perusahaan misalnya kekurangan 

dari iphone sendiri yaitu iphone tidak menggunakan koneksi USB standar, 

setidaknya bila charger tertinggal pengguna iphone bisa meminjam charger 

pemilik pengguna android. Serta produk iphone tidak sesuai dengan apa yang 

diharapkan oleh para konsumen atau mahasiswa. Kekurangan lainnya ada 

kurangnya keyakinan sebagian mahasiswa untuk membeli iphone karena harganya 

yang terlalu tinggi dibandingkan dengan produk merek lain. Setiap orang atau 

konsumen mempunyai rasa puas yang berbeda-beda mulai dari cara pelayanan 

atau pun sebagainya, meskipun iphone merupakan brand yang terkenal tetapi 

tidak semua konsumen memiliki rasa puas terhadap pelayanan yang diberikan dan 

ada beberapa store yang mungkin tidak terlalu baik pelayanan sehingga 

menimbulkan rasa tidak puas. Adapaun hal-hal yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen secara umum yaitu kualitas produk, harga dan citra merek. 

Pengaruh yang pertama adalah  kualitas produk  merupakan salah  satu 

faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen karena perusahaan dituntut untuk 
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menghasilkan sebuah produk kualitas yang baik. Menurut Kotler & Armstrong 

(2012:105) kualitas produk mencerminkan kemampuan produk yang mencakup 

daya tahan, kehandalan, kemajuan, kekuatan, kemudahan, dalam pengemasan, dan 

reparasi produk dan ciri-ciri lainnya. Maka dari itu mahasiswa fakultas ekonomi 

dan bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang melakukan pembelian untuk 

memenuhi kebutuhannya. Ada beberapa hal yang menarik minat para konsumen 

pada produk iphone itu sendiri yaitu fitur yang dimiliki iphone yang tidak ada 

pada merek lain yang menarik minat para mahasiswa untuk menggunakannya, 

tetapi ada juga yang menjadi kekurangan pada fitur iphone itu sendiri dimana fitur 

pada iphone kebanyakan berbayar salah satu contohnya ialah ketika 

mendengarkan musik, perangkat iphone sendiri cepat panas, untuk daya tahan 

iphone cepat panas dan kapasitas batre cepat habis serta pembiayaan untuk 

perbaikan iphone sendiri cukup mahal, dan beberapa hal ini lah yang menjadikan 

para calon konsumen untuk berpikir ulang menggunakan iphone. 

Selain dari kualitas produk ada yang menjadi pengaruh selanjutnya yaitu  

harga, harga adalah atribut produk atau jasa yang paling sering digunakan oleh 

sebagian besar konsumen untuk mengevaluasi produk. Kotler dan Armstrong 

dalam Setiyaningrum, dkk (2015:128) mengatakan bahwa harga sebagai sejumlah 

uang yang diminta untuk suatu produk atau suatu jasa. Meskipun harga produk 

iphone terbilang mahal dari merek lain dan  hanya untuk kalangan menengah 

keatas tetapi mahasiswa tetap menggunakan produk tersebut karena mereka 

merasa puas dengan kualitas produk yang ditawarkan atau yang diberikan oleh 

pihak Apple sehingga mahasiswa tidak terlalu memikirkan harga yang terbilang 
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cukup tinggi karena mereka merasa harga mahal telah sesuai dengan kualitas 

produk yang mereka dapatkan dari produk iphone. Tetapi masih banyak 

konsumen yang merasa masih belum puas dengan kesesuaian harga iphone 

dengan manfaatnya, kebanyakan pengguna iphone menggunakan produk tersebut 

karena gengsi atau tren dan mengesampingkan fungsi dan manfaat dari produk itu 

sendiri. 

Selanjutnya ialah citra merek, merek adalah nama penting bagi sebuah 

produk. Merek (brand) adalah simbol seluruh informasi yang berkaitan dengan 

produk atau jasa. Maka dari itu citra merek dibangun dengan memasukkan 

kepribadian atau citra kedalam produk atau jasa, untuk kemudian dimasukkan ke 

alam bawah sadar konsumen. Menurut Tjiptono (2011:49) brand image adalah 

deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen tentang merek tertentu. 

Seperti contohnya produk Apple dimana perusahaan ini memiliki logo yang 

sangat mudah diingat oleh konsumen dan dengan mudah bisa melekat pada 

ingatan, yaitu memiliki logo buah apel yang tergigit. Dengan logo yang sederhana 

ini konsumen atau mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang  pun mudah mengingat perihal produk yang 

menggunakan logo buah apel tergigit dan ini juga menjadi keunikan tersendiri 

bagi produk iphone. Mengingat citra merek Apple ini membuat para 

konsumennya atau mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang yang menggunakannya merasa puas dan memiliki 

kebanggaan tersendiri pada saat menggunakan produk Apple, ditambah lagi 

iphone memiliki kesan yang berkelas bagi para konsumen lainnya. Tetapi untuk 
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kekuatan pada iphone sendiri memiliki beberapa kekurangan tersendiri yaitu 

mulai dari segi batre yang cepat habis, dan perangkat iphone yang mudah panas. 

Fitur yang menarik yang ada di Iphone inilah yang membuat sebagian 

mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang 

memakai Iphone, ada yang menggunakan keaktifitasan berkomunikasi, untuk 

memudahkan dalam melakukan browsing, dan bahkan ada juga yang 

menggunakan hanya mengikuti trend atau gengsi. Untuk membuktikannya saya 

mengambil sampel beberapa mahasiswa fakultas ekonomi dan bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang mengatakan bahwa mereka bangga dengan 

menggunakan iphone dan mereka juga puas dengan kualitas dari produk tersebut. 

Tetapi apakah harga iphone itu sendiri masih terjangkau, meskipun mereka para 

mahasiswa menggunakan produk iphone sebagian dari mereka yang menjadi 

sampel mengatakan bahwa harga produk iphone tidak untuk kalangan bawah dan 

bisa dikatakan untuk kalangan menengah keatas karena mengingat harga iphone 

yang lumayan mahal. Dapat disimpulkan bahwa mahasiswa fakultas ekonomi dan 

bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang menggunakan iphone itu sendiri 

karena gengsi dan memiliki suatu kebanggan jika menggunakan produk tersebut 

meskipun iphone sendiri tidak sepenuhnya membantu. Iphone sendiripun 

memiliki daya tarik tersendiri yang unik dan memiliki kemudahan untuk 

mengakses informasi yang cepat serta fitur-fitur tertentu yang hanya dimiliki 

iphone ini menyebabkan masyarakat mulai tertarik untuk menggunakannya dan 

tidak terkecuali kalangan mahasiswa. 
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Tabel I.1 

Pra Penelitian 

 

No. Pertanyaan Setuju 
Tidak 

Setuju 

A. Kepuasan Konsumen  
  

1. 
Produk iphone sesuai dengan yang 

diharapkan. 

12 18 

2. 
Iphone menawarkan spesifikasi produk 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. 

15 15 

3. 
Karyawan iBox selalu membantu terkait 

pelayanan. 

26 4 

B. Kualitas Produk  
  

1. 
Produk iphone cepat habis batre. 27 3 

2. 
Iphone memiliki fitur-fitur yang 

berbayar. 

24 6 

3. 
Produk iphone cepat panas.  28 2 

C. Harga  
  

1. 
iphone hanya untuk kalangan menengah 

keatas. 

25 5 

2. 
Harga iphone lebih mahal dari merek 

lain. 

24 6 

3. 
Harga iphone sesuai dengan kualitas 

yang ada. 

14 16 

D. Citra Merek 
  

1. 
Iphone memiliki ciri yang khas pada 

produknya. 

26 4 

2. 
Produk iphone sudah banyak dikenal 

dikalangan masyarakat. 

23 7 

3. 
Merek iphone mudah untuk diingat. 26 4 

Jumlah 30 

Sumber : Hasil Survey, (2020) 
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Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti tertarik untuk meneliti 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Citra Merek Terhadap Kepuasan 

Kosumen Produk Iphone di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 
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B. Rumusan Masalah  

1. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen produk 

iphone di fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang ? 

2. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen produk iphone di 

fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang  ? 

3. Adakah pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen produk 

iphone di fakultas ekonomi dan bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang ? 

4. Adakah pengaruh kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap 

kepuasan konsumen produk iphone di fakultas ekonomi dan bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang ? 

 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk dengan kepuasan 

konsumen. 

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen. 

3. Untuk mengetahui adanya pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

konsumen. 

4. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk, harga dan citra 

merek terhadap kepuasan konsumen. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi bahan pembelajaran 

dan ilmu pengetahuan serta bermanfaat sebagai informasi untuk 

menambah wawasan mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan citra 

merek terhadap kepuasan konsumen produk iphone di fakultas ekonomi 

dan bisnis Universitas Muhammadiyah Palembang.  

2. Bagi Perusahaan  

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi sebuah pertimbangan dalam 

pengambilan keputusan mengenai strategi pemasaran yang akan diambil 

dan mengetahui kekuatan daya saing produk sejenis dengan perusahan. 

3. Bagi Almamater 

Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat menjadi suatu tambahan sebagai 

rujukan bagi penelitian selanjutnya sebagai pertimbangan bagi yang 

menghadapi masalah yang sama. 
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