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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen baik secara parsial maupun secara simultan. Jenis penelitian ini 

menggunakan asosiatif dengan metode analisis regresi linier berganda. Pengukuran variabel 

menggunakan Skala likert. Populasi dari penelitian ini adalah masyarakat di Kota 

Yogyakarta. Sampel yang diambil oleh peneliti adalah 100 responden. 

 Berdasarkan hasil uji signifikansi secara parsial (Uji t) variabel citra merek dan 

kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung di Kota Yogyakarta, yaitu variabel citra merek memiliki 

nilai probabilitas sebesar 0,000 dan variabel kualitas produk memiliki nilai probabilitas 

sebesar 0,001. Berdasarkan hasil uji signifikansi secara simultan (uji F) variabel citra merek 

dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung di Kota Yogyakarta, dengan nilai probabilitas lebih kecil 

dari tingkat signifikansi 0,05, yaitu 0,000 < 0,05 
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This study aims to determine the effect of brand image and product quality on customer 

satisfaction both partially and simultaneously. This type of research uses associative with 

multiple linear regression analysis methods. Measurement of variables uses the Likert 

Scaling. The population of this study is the community in the city of Yogyakarta. The sample 

taken by the researcher was 100 respondents. 

 

 Based on the results of partial significance test (t test) variable brand image and 

product quality have a significant effect on consumer satisfaction Samsung MobilePhones/ 

Smartphones in the City of Yogyakarta, namely the brand image variable has a probability 

value of 0,000 and product quality variables have a probability value of 0.001. Based on the 

results of the simultaneous significance test (F test) the variable brand image and product 

quality have a significant effect on consumer satisfaction Samsung Mobile Phones/ 

Smartphones in the City of Yogyakarta,with a probability value smaller than the significance 

level of 0.05, which is 0,000 <0.05 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kepuasan konsumen menurut Kotler (2002:42) adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan persepsi/kesannya terhadap kinerja (atau 

hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Pelanggan merasa puas kalau harapan yang 

mereka terpenuhi, dan merasa amat gembira kalau harapan mereka terlampaui. Pelanggan 

akan lebih memilih produk yang menurut mereka sesuai dengan harapannya, dan yang 

tertanam di benak mereka. Menurut Kurniawati, Suharyono dan Kusumawati (2014) 

kepuasan konsumen dipengaruhi oleh citra merek dan kualitas produk.  

Cira merek menjadi salah satu unsur penting yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen. Citra merek menurut Kotler dan Keller (2009:403) adalah persepsi dan keyakinan 

yang dipegang oleh konsumen, seperti asosiasi yang tertanam dalam ingatan konsumen, yang 

selalu diingat pertama kali saat mendengar slogan dan tertanam di benak konsumennya. Citra 

(image) yang baik di mata konsumen menjadi nilai tambah dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen terhadap produk yang dijual. Konsumen akan merasa puas ataupun gembira ketika 

menggunakan produk yang memiliki image yang baik dan tertanam di benak mereka. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2008:272) kualitas produk adalah karakteristik produk 

yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggannya yang 

dinyatakan atau dimplementasikan. Perusahaan akan berusahaan memenuhi kebutuhan 

konsumennya dengan memberikan keunggulan, ketahanan, dan kemudahan terhadap produk 

yang dijual. Ketika konsumen merasa bahwa kebutuhan mereka telah terpenuhi, kepuasanpun 

akan tercipta. 
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Pada era digital saat ini, alat komunikasi dan informasi menjadi kebutuhan yang 

sangat penting bagi seluruh lapisan masyarakat. Keberadaan Handphone sangat membantu 

masyarakat dalam melakukan komunikasi satu sama lain. Handphone dari tahun ke tahun 

menunjukan perkembangan yang sangat besar, dari Handphone/Smartphone yang hanya bisa 

digunakan untuk sms/telephone sekarang sudah bisa digunakan untuk berbagai keperluan 

lainnya, sebagai misal memperoleh informasi, hiburan, melakukan berbagai bisnis, dll. 

Perkembangan dari Handphone adalah Smartphone, di Indonesia terdapat berbagai merek 

Smartphone antara lain: Samsung, Apple, Nokia, Xiomi, dll. Samsung merupakan salah satu 

perusahaan Elektronik terbesar didunia. Berbagai macam produk sudah dikeluarkan oleh 

Samsung, dan juga memiliki konsumen yang banyak di Indonesia. Hal ini disebabkan 

Samsung memiliki citra merek dan kualitas produk yang menjanjikan dan dapat diandalkan, 

sehingga penjualan produk Samsung setiap tahunnya menjadi salah satu produk terlaris. 

Samsung dalam menghadapi persaingan dengan para pesaingnya, tidak menawarkan harga 

yang lebih murah, namun menjual kualitas produk dengan mengedepankan citra merek yang 

dimilikinya, sehingga memberikan keyakinan kepada konsumennya. Hal inilah yang menjadi 

ketertarikan peneliti melihat citra merek dan kualitas produk sebagai pemuas konsumen, 

melebihi pengaruh harga yang murah. 

Mendasarkan dari uraian diatas, maka peneliti tertarik menguji dua variable yaitu 

citra merek dan kualitas produk dalam mempengaruhi kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone merek Samsung. Oleh itu karenanya, peneliti mengambil judul 

“Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Handphone/Smartphone SAMSUNG di Kota Yogyakarta”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

1) Apakah citra merek mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif dan signifikan 

pada Handphone/Smartphone Samsung? 

2) Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen secara positif dan 

signifikan pada Handphone/Smartphone Samsung?  

1.3. Tujuan Penelitian dan Manfaat Penelitian 

1.3.1. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian ini adalah: 

a) Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung. 

b) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung. 

1.3.2. Manfaat penelitian 

a) Mahasiswa: memberikan pengetahuan terhadap mahasiswa tentang pengaruh citra 

merek dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen Handphone/Smartphone 

Samsung. 

b) Fakultas Bisnis UKDW: sebagai bahan informasi tentang penerapan teori kepuasan 

konsumen di Fakultas Bisnis UKDW. 

 

1.4. Batasan Masalah 

Agar pembahasan penelitian ini tidak terlalu luas, penelitian ini difokuskan pada : 

a) Variabel yang diteliti adalah Citra Merek dan Kualitas Produk 

Handphone/Smartphone Samsung. 

b) Responden yang diteliti dalam penelitian ini adalah semua konsumen yang 

menggunakan produk Handphone/Smartphone Samsung di kota Yogyakarta. 
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c) Jumlah responden yang diteliti 100 orang di kota Yogyakarta. 

d) Produk yang diteliti adalah semua varian Handphone/Smartphone Samsung di kota 

Yogyakarta. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1. Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh komponen variable citra merek 

dan kualitas produk terhadap variabel kepuasan konsumen Handphone/Smartphone 

Samsung. Pengujian menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang berada di 

Kota Yogyakarta, dan dapat disimpulan sebagai berikut: 

a. Analisis Karakteristik Responden 

1. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah berjenis kelamin Laki-Laki 

dengan jumlah 56 orang (56%). 

2. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah usia 21-24 tahun yaitu 

sebanyak 37 orang (37%) 

3. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah Pelajar/Mahasiswa yaitu  

sebanyak 48 orang (48%) 

4. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah pendapatan  > Rp 1.000.000 

dan Rp 2.000.000 < sebanyak 34 orang (34%) 

5. Mayoritas responden dalam penelitian ini adalah lama penggunaan< 2 tahun 

sebanyak 46 orang (46%) 

 

b. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung di Kota Yogyakarta dengan tingkat 

signifikansi yaitu 0,000< 0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian diterima. 
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2. Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung di Kota Yogyakarta dengan tingkat 

signifikansi yaitu 0,001 <0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian diterima 

5.2.  Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian lanjutan. 

Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Variabel independen yang digunakan hanya citra merek dan kualitas produk. 

2. Penelitian ini menyesuaikan kuesioner dengan jawaban tertutup yang memaksa 

responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-pilihan jawaban 

yang diberikan. 

3. Penelitian ini hanya dilakukan di wilayah Kota Yogyakarta saja dengan responden 

yang terbatas yaitu 100 orang responden. 

5.3. Saran 

5.3.1.  Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Universitas 

Ditinjau dari hasil analis uji hiptesis dan uji regresi linear berganda ( uji t, uji 

F, uji r2) membuktikan bahwa citra merek dan kualitas produk berdampak 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Handphne/Samrtphone 

Samsung di Kota Yogyakrta. Kemudian dapat kita lihat juga dari hasil 

perhitungan determinasi (r2) yang menyatakan bahwa variabel yang penulis 

teliti yaitu citra merek dan kualitas produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Handphone/Smartphone Samsung di Kota Yogyakarta 

sebesar 0,377 (37,7%). Berarti sisanya yaitu sebesar 62,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak diteliti. Dari hasil itulah maka saran yang dapat 
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penulis berikan untuk kedepannya bagiUniversitas adalah perlu diadakan 

penambahan variabel-variabel kepada penelitian, agar lebih produktif dalam 

melakukan uji hipotesis dan uji regresi linear berganda. 

 

5.3.2. Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang dapat 

penulis berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan 

membantu penelitian agar lebih baik kedepan, yaitu : 

1. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan 

tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada 

responden dengan metode wawancara agar jawaban-jawaban yang 

diberikan oleh responden lebih obyektif atau sesuai dengan keadaan 

responden. 

2. Pada penelitian yang mendatang diharapkan peneliti melakukan studi 

terhadap Handphone/Smartphone Samsung melalui variable lain yang 

dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena dari hasil penelitian 

yang penulis lakukan bahwa nilai adjusted R square adalah 0,377 yang 

berarti varibilitas variabel dependen (kepuasan konsumen 

Handphone/Smartphone Samsung) yang dapat dijelaskan oleh 

variabilitas variabel independent (citra merek dan kualitas produk) 

sebesar 37,7%. Sedangkan sisanya (100%-37,7%= 62,3%) dipengaruhi 

oleh variabel lain yang tidak diteliti. 

3. Wilayah dan skala penelitian. Pada penelitian selanjutnya dapat 

diperbesar dan diperluas, penelitian bisa juga melibatkan responden yang 

berada selain wilayah Kota Yogyakarta. 
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