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ABSTRAK 

 

Dhea Pramitha/212018223/2022/ Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan 

Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone Di Desa Karang 

Agung Kabupaten Pali. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Adakah pengaruh Kualitas Produk, 

Harga, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone di Desa 

Karang Agung Kabupaten Pali, Adakah pengaruh Kepuasan Konsumen Produk 

Iphone di Desa Karang Agung Kabupaten Pali, Adakah pengaruh Harga terhadap 

Kepuasan Konsumen Produk Iphone di Desa Karang Agung Kabupaten Pali,  

Adakah pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone di 

Desa Karang Agung Kabupaten Pali. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

penelitian Asosiatif untuk melihat keterkaitan (hubungan atau pengaruh) antara 

satu variabel dengan variabel lainnya. Sampel dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 68 responden. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data 

Primer dengan teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Kemudian teknik 

analisis data menggunakan Analisis Regresi Linier Berganda, Uji F, Uji t, 

Koefisien Determinasi. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa secara bersama-

sama (uji F) ada pengaruh signifikan antara Kualitas Produk, Harga, dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone. Sedangkan secara 

parsial/individu (uji T) ada pengaruh signifikan Kualitas Produk, Harga, dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk. Hasil koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa besarnya sumbangan terhadap perubahan Kualitas Produk, 

Harga dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone di Desa 

Karang Agung Kabupaten Pali sebesar 61%,. 

  

Kata kunci : kualitas produk, harga, citra merek, kepuasan konsumen 
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ABSTRACT 

 

Dhea Pramitha/212018223/2022/The Effect of Product’s Quality, Price, and 

Brand Image on Iphone Product Customer Satisfaction at Karang Agung 

Village Pali Regency. 

 

  

This study aims to determine whether there is an effect of product quality, price, 

and brand image on consumer satisfaction for iphone products in Karang Agung 

village, Pali regency, is there an influence on consumer satisfaction for iphone 

products in Karang Agung village, Pali regency, is there an effect of price on 

consumer satisfaction for iphone products in the village Karang Agung Pali 

Regency, Is there any influence of Brand Image on Iphone Product Consumer 

Satisfaction in Karang Agung Village, Pali Regency. The type of research used is 

associative research to see the relationship (relationship or influence) between 

one variable and another. The sample in this study were 68 respondents. The data 

used in this study is primary data with data collection techniques through 

questionnaires. Then the data analysis technique using Multiple Linear 

Regression Analysis, F test, t test, Coefficient of Determination. The results of this 

study indicate that together (F test) there is a significant influence between 

Product Quality, Price, and Brand Image on Iphone Product Consumer 

Satisfaction. While partially/individually (T test) there is a significant effect of 

Product Quality, Price, and Brand Image on Product Consumer Satisfaction. The 

results of the coefficient of determination indicate that the magnitude of the 

contribution to changes in Product Quality, Price and Brand Image on Iphon 

Product Consumer Satisfaction. 

Keywords : product quality, price, brand image, customer satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Kepentingan manusia terhadap teknologi semakin meningkat dan 

didukung dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang cepat. 

Perkembangan teknologi berkembang secara meluas dan terus berevolusi 

hingga sekarang dan semakin mendunia dapat dilihat dalam waktu beberapa 

tahun kebelakang. 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 mengkomunkasikan nilai pelanggan yang 

unggul. Suatu perusahaan yang memiliki strategi marketing yang baik dan 

memiliki pengaruh besar terhadap kemajuan terknologi ialah Apple Inc. Salah 

satu produk dari perusahaan ini yang paling dominan atau paling banyak 

dipilih adalah iphone, dimana didalam beberapa tahun belakangan ini Apple 

telah mengeluarkan beberapa iphone. Dimana kita ketahui kalau harga yang 

ditetapkan perusahan Apple kepada setiap produk mereka itu tergolong mahal 

tetapi mengapa para pelanggan atau konsumen tetap menggunakan produk 

yang telah diluncurkan oleh Apple. Setiap perusahaan memiliki tujuan utama 

yaitu memberikan rasa puas kepada konsumen ataupun calon konsemenya. 

Bisa dilihat dari lingkungan masyarakat di Desa Karang Agung Kabupaten 

Pali, sebagian  masyarakat merasa puas terhadap produk iphone yang mereka 

gunakan, dan juga sebagian ada yang merasa kurang puas dengan produk 

iphone. Kepuasan adalah hasil sebuah penilaian dari konsumen bahwa produk 
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atau jasa pelayanan telah memberikan tingkat pemenuhan ini bisa lebih atau 

kurang. Kepuasan konsumen dapat didefinisikan sebagai keseluruhan sikap 

yang ditunjukan konsumen atas barang dan jasa setelah mereka peroleh dan 

gunakan. Kepuasan konsumen merupakan sikap konsumen terhadap suatu 

produk atau jasa sebagai hasil dari evaluasi konsumen setelah menggunakan 

sebuah produk dan jasa. Kotler dan Keller dalam Sudaryono (2016:79) 

berpendapat bahwa kepuasan konsumen merupakan perasaan 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 prilaku pembelian. 

Ketika konsumen merasa tidak puas maka, akan berakibat pada menurunya 

tingkat penjualan perusahaan minsalnya kekurangan iphone sendiri yaitu 

iphone tidak menggunakan USB standar, setidaknya jika charger tertinggal 

pengguna iphone bisa meminjam charger pemilik pengguna android, harga 

juga lebih tinggi dibandingkan dengan android, batre juga menjadi 

permsalahan bagi masyarakat karena batre iphone mempunyai kapasitas yang 

kecil, tampilan IOS tidak bisa dikustomisasi, dan juga desain dan spesifikasi 

kurang inovatif, serta produk iphone tidak sesuai dengan apa yang diharapkan 

oleh para konsumen atau masyarakat. Kekurangan lainya ada kurangnya 

keyakinan sebagai masyarakat untuk membeli iphone karena harganya yang 

terlalu tinggi dibandingkan dengan dengan produk merek lain.  

Kualitas produk ialah suatu faktor yang mempengharui kepuasan 

konsumen karena suatu perusahaan di tuntut untuk mewujudkan sebuah 
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produk kualitas yang baik. Kotler dan Amstrong (2016:97) kualitas produk 

merupakan segala suatu yang dapat ditawarkan ke pasar untuk medapatkan 

perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan 

keinginan dan kebutuhan. Ada beberapa hal yang menarik minat para 

konsumen pada produk iphone yaitu fitur yang dimiki iphone yang tidak ada 

ada pada merek lain yang menarik minat para masyarakat untuk 

menggunakanya, tetapi ada juga kekurangan pada fitur pada iphone itu sendiri 

dimana fitur iphone kebanyakan berbayar salah satunya yaitu 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 lebih mahal dibandingkan dengan android, 

sedangkan android fitur android tidak berbayar, android tidak mudah cepat 

panas, dan kapasitas batre yang tahan lama dan beberapa hal ini akan 

menjadikan para calon konsume untuk berfikir panjang menggunakan iphone.  

Selain dari kualitas produk ada yang menjadi pengaruh selanjutnya 

yaitu harga, harga adalah atribut produk atau jasa yang paling sering 

diperlukan  oleh sebagian besar konsumen yang mengevaluasi produk. Kotler 

dan Armstrong dalan Setiyaningrum, dkk (2015:128) mengatakan bahwa 

harga ialah sejumlah uang yang diminta suatu produk atau suatu jasa. 

Walaupun harga produk iphone terbilang mahal dari merek lain dan hanya 

untuk kalangan menegah keatas tetapi msyarakat Pali  tetap menggunakan 

produk tersebut karena mereka merasa puas dengan kualitas produk yang 

ditawarkan atau yang diberikan oleh pihak Apple sehingga masyarakat tidak 
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terlalu memikirkan harga mahal telah sesuai dengan kualitas produk yang 

mereka dapatkan dari produk tersebut karena gengsi atau trend  

mengesampingkan fungsi dan manfaat dari produk itu sendiri. 

 Merek adalah nama penting bagi sebuah produk. Merek (brand) 

adalah janji penjual untuk menyampaikan kumpulan sifat, manfaat, dan jasa 

spesifik secara konsisten kepada pembeli. Merek terbaik menjadi jaminan 

mutu. Merek bervariasi dalam besarnya pengaruh dan nilai di pasar. Beberapa 

merek pada umumnya tidak dikenal oleh kebanyakan pembeli. Merek lain 

mempunyai tingkat kesadaran merek konsumen yang tinggi.  

Fitur yang menarik yang ada di iphone inilah yang membuat sebagian 

masyarakat Kabupaten Pali Kecamatan Abab memakai iphone, ada yang 

menggunakan keaktifitasan berkomunikasi, untuk memudahkan dalam 

melakukan browsing, dan bahkan ada juga yang menggunakan hanya 

mengikuti trend atau gengsi. Untuk membuktikanya saya mengambil sampel 

beberapa masyarakat Desa Karang Agung Kabupaten Pali 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 masyarakat menggunakan produk iphone 

sebagian dari mereka yang menjadi sampel mengatakan bahwa harga produk 

iphone tidak untuk kalangan bawah karena mengingat harga iphone yang 

lumayan mahal.  
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Tabel I.1 

Hasil Pra Penelitian 

No Pertanyaan Setuju 
Tidak 

setuju 

1. 
Produk iphone sangat sesuai dengan 

yang diharapkan dan diinginkan. 
18 12 

2. 
Produk iphone menawarkan berbagai 

pilihan yang menarik dan memadai. 
10 20 

3. 
Iphone menawarkan spesifikasi produk 

sesuai dengan kebutuhan konsumen. 
19 11 

4. 
Fitur yang dimiliki iphone ada pada 

merek lain. 
12 18 

5. Fitur pada iphone tidak berbayar. 5 25 

6. Kapasitas batre tahan lama. 11 19 

7. 
Pengguna iphone hanya untuk kalangan 

menengah atas. 
17 13 

8. 
Harga iphone sesuai dengan kualitas 

yang dimiliki. 
20 10 

9. 
Harga iphone tidak sesuai dibandingkan 

dengan merek yang lain. 
10 20 

10. 
Merek iphone dapat diingat secara 

mudah 
16 14 

11. 
Produk iphone semakin banyak dikenal 

dikalangan masyarakat. 
23 7 

12. 
Iphone memiliki ciri khas pada 

produknya. 
24 6 

 Jumlah 30 

Sumber : Hasil Survey, (2022)  

 

Berdasarkan hasil pra riset penelitian dapat dijelaskan bahwa terlihat 

bahwa 12 pertanyaan yang mewakili indikator dari variabel yang dibahas yaitu 

Produk, Harga dan Citra Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone 

di Desa. Karang Agung Kabupaten Pali rata-rata menjawab tidak setuju. 

 Iphone di desa. Karang Agung Kabupaten Pali mengalami 

permasalahan yakni pada kepuasan konsumen, banyak pengguna mengaku 
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kurang puas dengan produ iphone karena belum sesuai dengan keinginan 

masyarakat di daerah Desa Karang Agung Kabupaten Pali, karena produk 

iphone belum menawarkan berbagai pilihan yang menarik dan memadai 

sehingga belum tercapai tujuan yang diinginkan para masyarakat Desa. 

Karang Agung Kabupaten Pali, mereka juga menilai dari penawarkan 

spesifikasi produk kurang sesuai dengan kebutuhan konsumen selain itu, 

produk iphone tidak sesuai dengan yang diharapkan dan diinginkan 

masyarakat. 

Selain dari permasalahan kepuasan konsumen, iphone  juga mengalami  

permasalahan yakni pada bagian kualitas  produk, dimana kualitas produk  

pada iphone ini belum mencapai keinginan para masyarakat di Desa. Karang 

Agung Kabupaten Pali karena fitur yang dimiliki android tidak ada pada 

iphone dan juga sebaliknya, fitur pada iphone juga berbayar,tentu itu menjadi 

salah satu permasalahan bagui masyarakat  selain itu masyarakat juga menilai 

dari daya tahan baterai untuk produk ini bahan yang digunakan seperti apa 

desain body smartphone iphone yang menggunakan bahan berkualitas tinggi. 

Selain dari membahas produk, iphone juga mengalami permasalahan 

yang ada pada harga yaitu pengguna iphone hanya untuk kalangan menengah 

keatas saja, masyarakat Desa. Karang Agung Kabupaten Pali juga menilai 

bahwa  harga iphone juga tidak sesuai dengan kualitas yang dimiliki, selain 

dari itu harga iphone juga lebih mahal jika dibandingkan dengan merek lain , 

apalagi jika dibandingkan dengan harga android. 



7 
 

 
 

Tidak hanya itu, selain dari kualitas produk dan harga. Citra merek 

juga diakibatkan oleh kepuasan konsumen, dimana  citra merek pada produk 

iphone di Desa. Karang Agung Kabupaten Pali yaitu salah satunya yaitu 

merek memiliki ciri khas yang membedakan produk yang satu dengan produk 

yang lainya, walaupun sejenis.  Produk iphone juga banyak dikenal para 

masyrakat, selain dari itu merek iphone juga dapat diingat secara mudah.  

Berdasarkan uraian tersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Citra 

Merek terhadap Kepuasan Konsumen Produk Iphone di Desa Karang 

Agung Kabupaten Pali. 

 

B. Rumusan Masalah  

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

kepuasan konsumen produk iphone di Desa Karang Agung Kabupaten 

Pali? 

2. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen produk 

iphone di Desa Karang Agung Kabupaten Pali? 

3. Adakah pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen produk iphone di 

Desa Karang Agung Kabupaten Pali? 

4. Adakah pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen produk 

iphone di Desa Karang Agung Kabupaten Pali? 
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C. Tujuan Penelitian 

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

merek terhadap kepuasan konsumen. 

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk dengan kepuasan 

konsumen.  

3. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga terhadap kepuasan konsumen. 

4. Untuk mengetahui adanya pengaruh citra merek terhadap kepuasan 

konsumen. 

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 Desa Karang 

Agung Kabupaten Pali. 

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 

perusahaan. 

3. Bagi almamater  
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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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