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TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN  PRODUK SMARTPHONE IPHONE 

DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI                        VARIABEL 

INTERVENING 

(STUDI KASUS KONSUMEN SMARTPHONE IPHONE DI KOTA SURAKARTA) 

 

Abstrak 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari brand image dan kualitas 

produk terhadap keputusan pembelian dengan kepuasan konsumen sebagai variabel 

intervening pada konsumen smartphone iPhone di kota Surakarta. Sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini ada 100 responden dengan data pemakai  produk iPhone 

sebesar 60 orang dengan menggunakan kuesioner untuk mengumpulkan data. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan non probability sampling yaitu teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi anggota untuk dipilih 

menjadi sampel. Teknik analisis data menggunakan analisis persamaan struktural 

(SEM) dengan SmartPLS 3.0 menghasilkan uji validitas, reliabilitas, kausalitas, uji 

asumsi klasik menggunakan uji multikolinearitas, uji hipotesis menggunakan uji t dan 

regresi berganda. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel brand image 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, variabel motivasi kerja 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, variabel kualitas produk 

berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian, kualitas produk berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Kata kunci: brand image, kualitas produk, kepuasan konsumen dan keputusan 

pembelian. 

Abstract  

 

This study aims to determine the effect of brand image and product quality on 

purchasing decisions with consumer satisfaction as an intervening variable on iPhone 

smartphone consumers in the city of Surakarta. The sample used in this study were 100 

respondents with 60 iPhone product user data using a questionnaire to collect data. The 

sampling technique uses non probability sampling, which is a sampling technique that 

does not provide opportunities or equal opportunities for members to be selected as 

samples. Data analysis techniques using structural equation analysis (SEM) with 

SmartPLS 3.0 produce tests of validity, reliability, causality, classic assumption tests 

using multicollinearity tests, hypothesis testing using t tests and multiple regression. 

The results of this study indicate that brand image variables significantly influence 

purchasing decisions, work motivation variables have a significant effect on customer 

satisfaction, product quality variables have a significant effect on purchasing decisions, 

product quality has a significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction 

has a significant effect on purchasing decisions. 

Keywords: brand image, product quality, consumer satisfaction and purchasing 

decisions. 
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1. PENDAHULUAN 

Saat ini perkembangan teknologi sangatlah pesat, di Era Globalisasi seperti sekarang 

ini, ilmu pengetahuan dan informasi serta komunikasi yang terus berkembang di 

kehidupan sehari hari dimana ditandai dengan perubahan yang sangat cepat di segala 

bidang khususnya teknologi dan informasi. Semua manusia tidak bisa jauh dari 

teknologi ,termasuk juga dengan adanya smartphone atau telepon cerdas. Dimana segala 

keperluan manusia sangat terbantu dengan berkembangnya teknologi smartphone yang 

semakin canggih. Smartphone kini tidak hanya untuk sekedar alat telekomunikasi, tetapi 

juga bias sebagai alat pemasaran. Dengan dilengkapi berbagai fitur fitur yang sangat 

membantu kehidupan, seperti hanya mp3, video, kamera digital, layanan internet, media 

social dan editing dokumen. Keadaan inilah yang menyebabkan persaingan yang ketat 

diantara paraprodusen dan kompotitor pada perusahaan yang bergerak dalam bidang 

telekomunikasi. 

Syarat yang harus dipenuhi oleh suatu perusahaan agar dapat sukses dalam 

persaingan adalah berusaha mencapai tujuan untuk menciptakan dan mempertahankan 

konsumen. Menurut Peter dan Olson (2000) keputusan pembelian adalah proses 

pengintergrasian yang mengkombinasi pengetahuan untuk mengevaluasi dua atau lebih 

perilaku alternative dan memilih salah satu diantaranya. Jika konsumen tidak memiliki 

pengalaman dengan suatu produk, mereka cenderung mempercayai merek yang disukai 

atau dikenal (Schiffman dan kantuk, 2008). Inilah yang menjadi alasan perusahaan 

smartphone khsususnya perusahaan Iphone selalu memeperkuat posisi mereknya agar 

tercipta brand image yang kuat di benak para konsumen. 

Brand image adalah persepsi tentang merek yang merupakan refleksi memori 

konsumen akan asosiasinya pada merek tersebut (ferrinadewi, 2008), komponen brand 

image menurut jurnal Xian, dkk (2011), terdiri dari cinta perusahaan, citra pemakai dan 

citra produk. Citra perusahaan merupakan gambaran perusahaan di mata konsumen 

berdasarkan pengetahuan, tanggapan serta pengalaman konsumen terhadap perusahaan 

yang bersangkutan. Citra pemakai merupakan sekumpulan karakteristik dari konsumen 

yang dihubungkan dengan ciri khas dari konsumen suatu merek. Sedangkan citra 

produk merupakan gambaran produk di mata konsumen berdasarkan pengetahuan, 

tanggapan serta pengalaman konsumen terhadap produk yang bersangkutan. 
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Selain dengan menguatkan brand image, saat ini konsumen juga sangat kritis 

dalam memilih suatu produk, keputusan pembelian suatu produk sangat dipengaruhi 

oleh penilaian akan Kualitas Produk tersebut. Seiring dengan meningkatnya konsumen 

yang kritis akan suatu produk, perusahaan Iphone selalu meningkatkan Kualitas Produk 

nya untuk memuaskan para konsumennya. Menurut Hidayat (2009), Kualitas Produk 

merupakan suatu bentuk dengan nalai kepuasan yang kompleks. Kualitas Produk 

merupakan kemampuan sebuah produk dalam memperagakan fungsinya, yang termasuk 

dalam keseluruhan durabilitas, reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan 

reparasi produk dan atribut produk lainya (Kolter, 2008). 

Menurut Kolter dan Keller (2002), kepuasan konsumen adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan 

produk atau hasil terhadap ekspektasi mereka. Kepuasan konsumen sendiri diartikan 

sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu barang atau produk 

sesuai dengan kenyataan yang diterima tentang kemampuan produk tersebut oleh 

konsumen. 

Dari beberapan penelitian yang sudah ada menujukan faktor faktor yang 

berpengaruh terhadap keputusan pembelian antara lain variabel brand image, kualitas 

produk pada smartphone dan kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian di atas untuk 

meneliti lebih mendasar, maka penulis tertarik untuk mengambil judul penelitian 

sebagai berikut: “ANALISIS PENGARUH BRAND IMAGE DAN KUALITAS 

PRODUK TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN SMARTPHONE IPHONE 

DENGAN KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(Studi Kasus Konsumen Smartphone Ipone di Kota Surakarta)”. 

 

2. METODE 

Jenis penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2013), 

dalam (Hendrik, 2016) metode Kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan 

pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada sampel atau populasi tertentu, 

pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data bersifat kuantitatif 

atau statistik dengan bertujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Metode 

kuntitatif digunakan karena pada penelitian ini menggunakan populasi dan sampel, serta 

pengelolaan statistik, dengan menggunakan alat bantu Smart PLS. 
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3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil 

Berdasarkan tabel dan gambar dapat diketahui bahwa hubungan yang signifikan terjadi 

pada variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen dengan angka signifikan 

4,787, pengaruh signifikan variabel kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian 

dengan angka signifikan 2,083, pengaruh langsung variabel kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian dengan angka signifikan 7,160. Dengan demikian dapat di 

simpulkan bahwa hubungan tersebut merupakan hubungan partial mediation. 

3.2 Pembahasan 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa brand image berpengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Nilai t statistics dari pengaruh langsung brand 

image terhadap keputusan pembelian lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 4,303 dengan 

besarnya pengaruh sebesar 0,365 dan p values <0,1 sebesar 0,000. Artinya semakin baik 

brand image yang dimiliki oleh iPhone yang menjadikan konsumen merasa bangga 

telah memakai produk-produk dari iPhone, dimana konsumen akan merasa bahwa 

iPhone adalah suatu brand smartphone yang bagus dikalangan smartphone lainya, maka 

keputusan pembelian akan semakin tinggi mengikuti kenaikan posisi brand image 

dihadapan konsumen. Hasil dari penelitian terdahulu juga mendukung hasil dari 

penelitian ini , dengan penelitian yang sebelum dilakukan oleh Musay (2012) yang 

menunjukan bahwa brand image berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan 

pembelian. Penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Romadhoni (2015), juga 

mendapatkan hasil yang sama, bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, diketahui  bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. Nilai t statistics 

dari pengaruh langsung kualitas produk terhadap keputusan pembelian lebih besar dari t 

tabel yaitu sebesar 3,920 dengan besarnya pengaruh sebesar 0,403 dan p values <0,1 

sebesar 0,000. Artinya seiring dengan meningkatnya kualitas dari produk iPhone baik 

meliputi daya tahan, spesifikasi dan berbagai kemudahan pengoprasiannya, akan 

mempengaruhi konsumen dalam memilih dan keputusan konsumen dalam membeli 

produk iPhone. Hasil dari penelitian terdahulu juga mendukung hasil dari penelitian ini, 

dengan penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Marshal Anjani Putri (2012) 
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menunjukan hasil yang sama, bahwa variabel kualitras produk mempengaruhi secara 

signifikan terhadap keputusan pembelian. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh 

Lisbeth Mananeke (2014) menunjukan hasil yang sama juga, bahwa kualitas produk 

berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, diketahui  bahwa 

kepuasan konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. Nilai 

t statistics dari pengaruh langsung kepuasan konsumen terhadap keputusan pembelian 

lebih besar dari t tabel yaitu sebesar 2,083 dengan besarnya pengaruh sebesar 0,256 dan 

p values <0,1 sebesar 0,038. Artinya seiring dengan meningkatnya kepuasan yang 

dirasakan oleh konsumen atau pengguna iPhone menganai produk iPhone yang ada baik 

secara citra merek dan kualitas yang diberikan, maka akan semakin tinggi juga tingkat 

keputusan konsumen dalam memilih dan membeli produk iPhone. Hasil dari penelitian 

terdahulu juga mendukung hasil dari penelitian ini dengan penelitian yang sebelumnya 

dilakukan oleh Muiszudin (2016), menunjukkan bahwa kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh positif yang signifikan terhadap keputusan pembelian, 

Berdasarkan hasil penelitian dapat diketahui bahwa brand image berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t statistics dari pengaruh langsung 

brand image terhadap kepuasan kerja lebihb besar dari t tabel yaitu sebesar 4,155 

dengan besarnya pengaruh sebesar 0,423 dan p values <0,1 sebesar 0,000. Artinya 

semakin baik brand image yang dimiliki, atau semakin baik merek iPhone dipandangan 

konsumen dan kalangan masyarakat, maka akan semakin meningkat rasa kepuasan 

konsumen yang menggunkan produk dari Iphone. Hasil dari penelitian terdahulu juga 

mendukung hasil dari penelitian ini dengan penelitian yang sebelum dilakukan oleh 

Radita Herliza (2016) menunjukan hasil yang sama, bahwa brand image mempunyai 

pengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemaudian penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Andi Tri Haryano (2014), dalam penelitianya 

menyatakan hasil bahwa terdapat pengaruh positif yang signifikan antara brand image 

terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan, diketahui  bahwa kualitas 

produk berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai t statistics 

dari pengaruh langsung kualitas produk terhadap kepuasan konsumen lebih besar dari t 

tabel yaitu sebesar 4,787 dengan besarnya pengaruh sebesar 0,481 dan p values <0,1 
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sebesar 0,000. Artinya seiring dengan meningkatnya kualitas dari produk iPhone, maka 

konsumen merasa lebih puas Ketika mengetahui bahwa iPhone memiliki kualitas diatas 

rata rata smartphone lainya dan dengan berbagai keunggulan yang dimiliki produk 

iPhone. Hasil dari penelitian terdahulu juga mendukung hasil dari penelitian ini dengan 

penelitian yang sebelumnya dilakukan oleh Rachmad Hidayat (2009), menurut 

penelitiannya kualitas produk berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Kemuadian penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Analia Lumban Gaol 

(2013) dalam penelitianya menyatakan, kualitas produk berpengaruh postif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel brand image berpengaruh positif 

signifikan terhadap keputusan pembelian, sehingga hipotesis pertama dapat diterima, 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel brand iamge berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang artinya hipotesis kedua dapat diterima. 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel kualitas produk berpengaruh 

positif signifikan terhadap keputusan pembelian, yang artinya hipotesis ketiga dapat 

diterima. Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel kualitas produk 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen, yang artinya hipotesis ke 

empat dapat diterima. Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel kepuasan 

konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian, yang artinya 

hipotesis ke lima dapat diterima. Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel 

barnd image berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian dengan 

kepuasan konsumen sebagai variabel intervening, yang artinya hipotesis ke enam dapat 

diterima. Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian, vaeriabel kualitas produk 

berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening, yang artinya hipotesis ke tujuh dapat diterima. 

Untuk mendukung hasil penelitian ini agar lebih memuaskan, disarankan kepada 

peneliti-peneliti selanjutnya untuk melakukan penelitian serupa dengan menambahkan 

variabel-variabel lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian agar hasil 

penelitian dapat lebih lengkap. Peneliti selanjutnya juga agar menambah jumlah sampel 

yang lebih banyak daripada penelitian ini. Untuk perusahaan dalam rangka 
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meningkatkan dan menjaga konsumen agar merasa puas dan dapat menarik konsumen 

yang baru, maka perusahaan perluuntuk menjaga dan meningkatkan brand image nya 

dikalangan konsumen dan masyarakat dan juga lebih meningkatkan kualitas produk 

seiring dengan berkembangnya teknologi yang ada. 
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