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)A MAHASISWA UNIVERSITAS SRIWIJAYA
KAMPUS PALEMBANG)

Oleh :
Sofia Adha

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh citra merek, desain dan
Kualitas produk terhadap kepuasan konsumen smartphone iPhone (Studi Pada
Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang). Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode pengumpulan data melalui :
kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa Universitas 1
Sriwijaya Kampus Palembang yang memiliki dan menggunakan iPhone.
Metode pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah
Ej. sampel sebanyak 100 responden. Penelitian ini menggunakan teknik analisi
h kuantitatif, uji hipotesis, uji koefisien determinasi, dan analisis linear berganda.
o Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel citra merek (X1), desain
produk (X2) dan kualitas produk (X3) berpengaruh signifikan terhadap variabel
; kepuasan konsumen (Y) dengan nilai t hitung lebih besar dari t tabel, dan nilai

o signifikan lebih kecil dari 0,05.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF BRAND IMAGE, DESIGN AND PRODUCT QUALITY
ON IPHONE SMARTPHONE CUSTOMER SATISFACTION

e (STUDY ON STUDENTS OF SRIWIJAYA UNIVERSITY

it IN PALEMBANG CAMPUS)

By:
Sofia Adha

This study aims to analyze the effect of brand image, design and product quality
on iphone smartphone customer satisfaction (study on students of sriwijaya
university in palembang campus). This study uses a quantitative approach with
data collection methods through questionnaires. The population in this study is ‘
the student at Sriwijaya University Palembang Campus who owned and used "
iPhones. The sampling method used purposive sampling with a sample size of 100
respondents. This study uses quantitative analysis techniques, hypothesis testing,
coefficient of determination test, and multiple linear analysis. The results of this
study indicate that the brand image variable (X1), product design (X2) and
product quality (X3) have a significant effect on the customer satisfaction variable
(Y) with a t-count value greater than t-table, and a significant value less than

0.05.
Keywords : Brand Image, Product Design, Product Quality, Customer
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Saat ini, teknologi berkembang pesat di seluruh dunia, terutama pada dunia
komunikasi, membuat batas antar benua seolah tidak ada artinya.
Mengembangkan inovasi dalam alat komunikasi membantu orang melakukan
sesuatu secara efektif dan efisien. Smartphone merupakan sebuah inovasi di
bidang telekomunikasi yang sangat membantu kegiatan manusia, dan tidak dapat
disangkal bahwa smartphone telah menjadi barang yang penting bagi setiap orang
di Indonesia. Tampaknya setiap orang yang membeli ponsel memilih smartphone
selain komunikasi yang nyaman, ada ribuan aplikasi yang dapat diunduh.
Pengguna tidak hanya bisa melakukan panggilan telepon, tetapi juga bermain
game, mengobrol dengan teman, menggunakan sistem pesan, mengakses layanan
web (seperti blog, beranda, jejaring sosial) dan mencari berbagai informasi (Choi
etal., 2015).

Menurut Sarwar dan Soomro (2013) Era smartphone dibagi menjadi tiga
fase utama. Fase pertama melayani kesejahteraan perusahaan pada era itu dimulai
dengan pengenalan smartphone pertama oleh International Business Machines
(IBM) pada tahun 1993, memperkenalkan banyak fitur seperti email, Internet, fax,
web browsing, dan kamera. Selanjutnya, fase kedua dari era smartphone dimulai
dengan pengenalan iPhone, diproduksi oleh Apple pada tahun 2007. Fase ketiga

Era smartphone menjembatani kesenjangan antara konsumen umum Yyang



berpikiran bisnis berdasarkan dengan peningkatan kualitas tampilan, teknologi
layar dan banyak fungsi lain yang membuat perangkat ini lebih pintar.

Saat ini hampir semua lapisan masyarakat menggunakan smartphone untuk
menunjang aktivitasnya. Dari data pada Gambar 1.1 terlihat bahwa pengguna aktif

smartphone di Indonesia semakin meningkat setiap tahunnya.
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Gambar 1.1 Penetrasi Smartphone di Indonesia

Di Indonesia, dari total 271,3 juta orang, pengguna internet mencapai 175,4
juta. Menariknya, jumlah smartphone yang terhubung telah mencapai 338,2 juta
unit, hampir dua kali lipat jumlah pengguna internet, yang berarti hampir rata-rata
orang Indonesia memiliki lebih dari satu smartphone sedangkan jumlah pengguna
sosial media mencapai 160 juta orang. Lebih dari separuh penduduk Indonesia
atau 56,2% menggunakan smartphone pada tahun 2018. Satu tahun kemudian,
hingga 63,3% orang menggunakan smartphone, pada tahun 2025 setidaknya
89,2% penduduk Indonesia telah menggunakan smartphone. Enam tahun sejak

2019, penyebaran smartphone di Tanah Air meningkat 25,9%.



Teknologi smartphone dari tahun ke tahun mengalami kemajuan dan fungsi
seolah-olah bermetamorfosis dari sekedar alat komunikasi tanpa kabel menjadi
alat penyedia informasi yang mudah dijangkau juga mudah digunakan oleh
masyarakat. Namun dengan berkembangnya berbagai produk membuat kepuasan
konsumen menjadi mudah berpindah. Menurut Kotler dan Keller (2017) kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang dirasakan dalam kaitannya dengan harapan.
Kepuasan pelanggan dalam memilih kebutuhannya dapat dilihat dari bagaimana
perilaku pelanggan tersebut, oleh sebab itu, tidak mengherankan jika para

pengusaha selalu memberikan yang terbaik agar konsumennya dapat merasa puas.
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Gambar 1.2 Volume Penjualan iPhone (2017-2021)
Berdasarkan gambar 1.2 menunjukkan bahwa penjualan iPhone dari tahun
2017 hingga 2021 tidak stabil. Pada tahun 2017-2018, volume penjualan iPhone
meningkat sebesar satu juta unit. Sedangkan pada 2019, volume penjualan iPhone
menurun sebesar 30,5 juta unit 187,2 juta unit. Pada tahun 2020 penjualan iPhone

meningkat yaitu sebesar 196,9 juta unit dan tahun 2021 tsebesar 242 juta unit.



Tabel 1.1 Top Brand Index Smartphone 2022

Brand TBI 2022
Samsung 33.0% TOP
Oppo 20.6% TOP
iPhone 12.0% TOP
Xiaomi 11.2%
Vivo 9.7%

Sumber : topbrand-award.com, 2022

Berdasarkan Tabel 1.1 menunjukkan Top Brand Index Smartphone 2022 di
Indonesia. Top Brand Award melakukan pengukuran Top Brand menggunakan
tiga parameter Top Brand, yaitu Top of Mind, Last Usage dan Future Intentions.
iPhone menempati urutan ketiga dalam kategori smartphone dengan nilai sebesar
12.0%, dimana iPhone mendapatkan predikat TOP yang berarti memenuhi 3

kriteria yaitu Mind Share, Market Share dan Commitement Share.

Subkategori: SMARTPHONE
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Gambar 1.3 Komparasi Brand Smartphone 2018-2022



Berdasarkan Gambar 1.3 kurva iPhone sendiri dari tahun 2018-2022
mengalami kenaikan dan penurunan. Pada tahun 2018 posisi iPhone berada di atas
smartphone OPPO dengan nilai sebesar 13.81% orang setuju bahwa iPhone
merupakan smartphone yang Top. Namun iPhone mengalami penurunan pada
tahun 2019 sehingga menempati posisi di bawah OPPO sampai tahun 2022 iPhone
tetap berada diposisi ketiga.

Pertimbangan konsumen saat mengevaluasi citra merek dapat diukur dari
kesan positif di bidangnya, reputasi tinggi, dan manfaat yang mudah dikenali.
Citra merek menurut Kotler dan Keller (2017) adalah seperangkat keyakinan, ide
dan kesan yang dimiliki oleh seseorang terhadap suatu merek, dimana peneliti
melihat bahwa iPhone memiliki reputasi yang baik di kalangan masyarakat
dengan namanya yang mudah untuk diingat hal ini tentu membuat nama iPhone
sebagai bagian dari Apple semakin baik di tengah masyarakat. Hal ini diperkuat
dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Agung Kresnamurti, Suneni, Ika Febrilia
(2019) menyatakan bahwa Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen.

Desain suatu produk menjadi salah satu faktor yang perlu mendapatkan
perhatian serius, karena sasaran konsumen yang mulai mempersoalkan masalah
desain suatu produk yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen.
Desain produk adalah totalitas fitur yang mempengaruhi produk dapat dilihat,
dirasakan, dan berfungsi bagi pelanggan (Kotler dan Keller, 2017). Desain produk
iPhone sendiri telah memiliki ciri khas yaitu logo Apple di bagian belakang

smartphone, model, variasi warna dan up to date atau mengikuti trend yang



sedang diminati masyarakat hal ini memperindah penampilan produk dan akan
menarik perhatian konsumen. Berikut ini beberapa model dan Desain Produk dari

iPhone yang berhasil menarik perhatian konsumen, seperti:

50 SE(GEN 1)

SE(GEN2)  SE(GEN3)

XR

11PRO 11PRO MAX 12 MINI 12PRO 12 PRO MAX

ERNE 'll L.

13 MINI 13PRO 13 PRO MAX 14 PLUS 14 PRO 14 PRO MAX

Sumber : google.com, 2022
Gambar 1.4 Desain iPhone dari masa ke masa

Berdasarkan gambar 1.4 dapat dilihat bahwa desain produk iPhone
berkembang dan bervariasi, dimulai dari ukuran, warna, kamera, bahan yang
digunakan sangatlah beragam. Namun, desain iPhone sendiri masih kalah saing
dengan perusahaan pesaingnya yaitu Samsung, dimana Samsung telah
mengeluarkan desain produk Samsung Z flip dan Z fold yang memiliki keunikan
tersendiri. Penelitian Dita Astriani dan Muhajirin (2021) membuktikan bahwa
Desain Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Salah satu keunggulan kompetitif perusahaan smartphone adalah kualitas
produk yang memenuhi permintaan konsumen, jika tidak memenuhi spesifikasi
produk akan ditolak. Jika produk masih dalam batas toleransi, produk harus

dicatat untuk menghindari kesalahan besar di masa mendatang. Menurut Kotler



dan Amstrong (2018) arti dari kualitas produk adalah kemampuan suatu produk
untuk menjalankan fungsinya meliputi daya tahan umum, keandalan, presisi,
kemudahan penggunaan dan perbaikan produk, serta karakteristik bernilai lainnya.

Berdasarkan hasil Cell Phone Brand Loyalty Survey 2021 yang dilakukan
oleh sellcell, ada tiga alasan teratas mengapa pengguna iPhone memilih untuk
beralih ke brand lain. Pertama, merek lain memiliki teknologi yang lebih baik
(layar, kamera, baterai). Kedua, lebih suka desain dari merek lain. Ketiga,
smartphone model terbaru dari brand lain memiliki lebih banyak fitur
dibandingkan dengan model terbaru iPhone sedangkan Kualitas produk iPhone
sendiri sangat baik, dapat dilihat dari kemasan produk mulai dari aksesoris dan
dus sangat terasa kesan premiumnya, kombinasi chipset, RAM, hardware, iOS
yang menjamin kinerjanya mulus. Salah satu kelebihan iPhone lainnya yaitu di
kamera. Kualitasnya tajam dan low light-nya cukup baik. Stabilitas kamera saat
merekam video juga stabil sehingga terlihat seperti direkam dengan kamera
profesional. Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian Erida, Sigit Indrawijaya,
Deldi Abdilah (2020) yang menyatakan bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

Berdasarkan latar belakang diatas maka peneliti tertarik melakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Citra Merek, Desain dan Kualitas Produk
Terhadap Kepuasan Konsumen Smartphone Iphone” (Studi Pada Mahasiswa

Universitas Sriwijaya Kampus Palembang).



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka permasalahan yang akan di angkat

oleh peneliti adalah :

1. Apakah citra merek berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen smartphone iPhone?

2. Apakah desain produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen smartphone iPhone?

3. Apakah kualitas produk berpengaruh signifikan secara parsial terhadap
kepuasan konsumen smartphone iPhone?

4. Apakah citra merek, desain produk, dan kualitas produk berpengaruh
signifikan secara simultan terhadap kepuasan konsumen smartphone
iPhone?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan yang dapat diberikan oleh penulis yang sehubungan dengan

permasalahannya yaitu :

1. Untuk mengetahui adanya pengaruh secara signifikan citra merek
terhadap kepuasan konsumen smartphone iPhone secara parsial pada
mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang.

2. Untuk mengetahui adanya pengaruh secara signifikan desain produk
terhadap kepuasan konsumen smartphone iPhone secara parsial pada

mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang.



3. Untuk mengetahui adanya pengaruh secara signifikan kualitas produk
terhadap kepuasan konsumen smartphone iPhone secara parsial pada
mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang.

4. Untuk mengetahui adanya pengaruh secara signifikan citra merek,
desain produk dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
smartphone iPhone secara simultan pada mahasiswa Universitas
Sriwijaya Kampus Palembang.

1.4 Manfaat Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan akan memiliki manfaat sebagai berikut :
1.4.1 Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi konsumen untuk
memperoleh informasi mengenai bagaimana citra merek, desain dan
kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan konsumen smartphone
iPhone.
1.4.2 Manfaat Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi sebagai bahan
referensi penelitian mengenai pengaruh citra merek, desain dan kualitas

produk terhadap kepuasan konsumen smartphone iPhone.
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