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Analisis Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk Dan Persepsi Harga Pada 

Kepuasan Pelanggan 

( Studi Pada Pengguna Handphone Merek Samsung Di Kota yogyakarta ) 
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11190697 
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Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta 

Email : tricahya.putra12@gmail.com 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahuai pengaruh citra merek, kualitas 

produk , persepsi hargar terhadap kepuasan pelanggan di kota yogyakarta. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah motode kuantitatif dengan data primer 

yang dihimpun melalui kuesioner (angket). Sampel penelitian ini sebesar 100 

responden yang diambil menggunakan Teknik purposive sampling yaitu metode 

penentuan sampel dengan berdasarkan pada kriteria-kriteria tertentu. Teknik 

analisis berupa uji regresi linear berganda dengan uji hipotesis yaitu uji determinan, 

uji T, dan uji F (Anova). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Citra Merek 

secara parsial memiliki pengaruh yang tidak signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan, Kualitas Produk secara parsial memiliki Pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan, Persepsi Harga secara parsial memiliki pengaruh 

yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Citra Merek, Kualitas Produk dan 

Persepsi Harga secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 
 

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

price perceptions on customer satisfaction in the Special Region of Yogyakarta. The 

method used in this study is a quantitative method with primary data collected 

through a questionnaire (questionnaire). The sample for this research was 100 

respondents who were taken using a purposive sampling technique, namely the 

method of determining the sample based on certain criteria. The analysis technique 

is in the form of multiple linear regression tests with hypothesis testing, namely the 

determinant test, T test, and F test (Anova). The results of this study indicate that 

Brand Image partially has an insignificant effect on Customer Satisfaction, Product 

Quality partially has a significant effect on Customer Satisfaction , Perceived Price 

partially has significant influence on Customer Satisfaction , Brand Image, Product 

Quality and Perceived Price simultaneously have a significant influence on 

Customer Satisfaction 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan teknologi informasi pada saat ini semakin lama semakin 

bertambah maju, hal ini juga membuat persaingan antar produsen handphone 

semakin ketat dan kompetitif. Pada era globalisasi di Indonesia sekarang 

membuat banyak produk smartphone yang dijual bebas dipasaran. Ini 

menyebabkan banyak persaingan bisnis dalam bidangnya, selain itu banyaknya 

pilihan merek dan model handphone yang dijual di pasaran dapat 

mempengaruhi sikap konsumen terhadap pembelian dan penggunaan 

handphone. Ini Membuat para konsumen melakukan banyak pertimbangan 

untuk membeli sebuah smartphone. konsumen harus dituntut bersikap cermat, 

pintar, efektif dan edisien dalam memilih sebuah produk yang diinginkan. Pada 

dasarnya konsumen membeli handphone untuk membantu kegiatannya sehari-

hari selain itu juga untuk memperoleh sebuah kepuasan tersediri memiliki 

handphone tersebut bagi si pemilik. Sebagai contohnya saat ini di kota-kota 

besar hampir seluruh aktivitas masyarakat sudah dibantu dengan handphone 

sebagai contoh melakukan melakukan transaksi oembayaran dan pembelian 

yang dapat dilakukan secara mudah dan praktis selain itu ada yang 

memanfaatkan fitur-fitur yang disedikan oleh handphone tersebut untuk 

menunjang pekerjaanya. Pemakaian handphone sendiri sangat beragam hal ini 

didasarkan oleh perbedaan aktivitas dari pemiliknya. 
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Samsung merupakan salah satu marek handphone yang mendominasi pasar 

Indonesia. Terdapat beberapa merek handphone yang juga beredar antara lain : 

Apple, Oppo, Xiaomi, Lenovo, Vivo dan lain-lain. Ini membuat ketatnya 

persaingan antara competitor di bidang komunikasi. Samsung sendiri bukan 

sebuah merek handphone yang baru di pasaran, Samsung pertama kali 

meluncurkan handphone pada tahun 2009 dengan gaya yang berbeda dari yang 

lain. Ini bisa diliat dari kualitas produk, harga, dan merek yang melekat di 

handphone tersebut. Minat masyarakat pada merek Samsung membuat 

penjualan handphone Samsung sangat laris dipasaran. 

 

Tabel 1. 1 Pertumbuhan dan Pasar 5 Besar Perusaan Handphone di Indonesia 

Vendor 2022 

Shipment 

2022 Market 

Share (%) 

2021 

Shipment 

2021 Market 

Share (%) 

YoY 

Growth (%) 

1. OPPO 7.8 22.4% 8.5 20.8% -8.0% 

2. Samsung 7.6 21.7% 7.2 17.6% 5.4% 

3. vivo 6.3 17.9% 7.4 18.1% -15.2% 

4. Xiaomi 5.0 14.2% 8.1 19.8% -38.6% 

5. realme 4.1 11.8% 5.0 12.2% -17.1% 

Others 4.2 12.0% 4.7 11.5% -10.2% 

Total 35.0 100.0% 40.9 100.0% -14.3% 

Sumber : International Data Corporation (IDC) 15 Februari 2023 

Berdasarkan data diatas menunjukan  pada tahun 2022 samsung berada pada 

posisi kedua pengiriman handphone ke indonesia yakni sebanyak 7,6 juta unit. 

Samsung juga menjadi merek handphone nomor satu dengan peningkatan 

kinersa sebesar 5,4% yoy. Diposisi pertama di duduki oleh oppo yakni mencapai 

7,8 juta unit pada tahun 2022 ini menunjukan penurunan sebesar 8% yoy dari 

tahun 2021 yaitu sebanyak 8,5 juta unit. Meskipun begitu  pasar oppo di 

Indonesia justru meningkat dari 20,8% di tahun 2021 menjadi 22,4%. Pada 
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tahun 2022. Berikutnya di urutan ketiga ditempati merek vivo dengan 

pengiriman sebanyak 6,3 juta unit pada tahun 2022, ini mengalami penurunan 

sebesar 15,2% yoy lalu ikuti oleh Xiaomi dengan pengiriman  sebanyak 5 juta 

unit ini merupakan penurunan terbesar dibandingkan kelima merek handphone 

yaitu sebesar  38,6% yoy. Di posisi  terakhir adalah realme yakni melakukan 

pengiriman 4,1 juta unit di tahun 2022, ini menunjukan penurunan sebesar 

17,1% dari tahun 2021 yaitu melakukan pengiriman sebanyak 5 juta unit. 

Sementara itu untuk perusahaan handphone yang lain juga mengalami 

penurunan yaitu dari 4,7 juta unit pada tahun 2021 menjadi 4,2 juta unit pada 

tahun 2022, ini menunjukan penurunan sebesar 10,2%. 

 

Samsung merukapan salah satu merek handphone dengan pertumbuhan 

penjulan yang sangat besar di Indonesia, salah satu faktor tingginya penjualan 

tersebut merupakan citra merek yang dimiliki, citra merek adalah suatu hal yang 

dapat diingat dalam benak atau pikiran konsumen pada saat mereka membeli 

suatu produk dengan merek tertentu. Menurut Kotler dan Keller ( 2009 : 403 ) 

Citra merek merupakan persepsi dan keyakinan konsumen, yang tercermin 

sebagai asosiasi yang tertanam di benak pelanggan, yang selalu mereka ingat 

ketika mendengar slogan untuk pertama kali, dan menjadi tertanam di benak 

konsumen.  kemudian menurut Tjiptono ( 2015:49 ) Citra merek merujuk pada 

persepsi dan keyakinan pelanggan terhadap merek tertentu. Merek sendiri 

merupakan suatu ciri khas untuk membedakan produk yang satu dengan yang 

lainnya, walaupun sejenis citra merek dibuat supaya dapat diingat di benak 

konsumennya, hal ini harus dilakukan karena merek yang sudah diingat akan 

menciptakan persepsi atau hubungan  yang baik dengan konsumen. Produk 
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yang mampu mempertahankan citra mereknya agar lebih baik dari pada 

pesaingnya akan mendapatkan nilai lebih bagi konsumen dan produknya.  

 

Faktor lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas 

produk. hal ini yang dilakukan untuk membuat sebuah produk dapat 

berkembang dan bertahan dipasaran adalah dengan menciptakan produk dengan 

kualitas yang bagus. Kualitas produk memiliki pengaruh yang sangat besar 

terhadap pembelian. Semakin baik kualitas produk, semakin besar 

kemungkinan orang akan membelinya. Hal ini karena kualitas produk dapat 

mempengaruhi persepsi dan kepuasan pelanggan, sehingga dapat memengaruhi 

keputusan pembelian. Menurut Kotler dan Amstrong, (2008), menjelaskan 

bahwa ketika pemasar memberikan perhatian terhadap kualitas, yang juga 

diperkuat dengan iklan, dan harga yang wajar, maka pembeli tidak akan ragu 

untuk membeli produk. Samsung merupakan brand handphone yang selalu 

memperhatikan kualitas dari produk-produknya ini dibuktikan dengan body 

dari handphone tersebut menggunakan bahan berkualitas tinggi dan juga 

handphone tersebut dapat bertahan lama dalam pemakaian normal. 

 

 Faktor selanjutnya adalah harga, selain kualitas produk dan citra merek 

harga memiliki peran penting. Persepsi harga dapat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan dalam beberapa cara. Secara umum, ketika pelanggan merasa harga 

produk atau layanan terlalu mahal, mereka mungkin kurang puas dengan 

pengalaman mereka. Sebaliknya, ketika pelanggan merasa harga yang mereka 

bayar adil atau bahkan murah untuk kualitas produk atau layanan yang mereka 

terima, mereka mungkin lebih cenderung merasa puas. Menurut Augusty 
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Ferdinand (2006), Harga merupakan faktor krusial dalam pemasaran, di mana 

harga dapat berpengaruh terhadap keputusan pembelian konsumen terhadap 

produk tertentu. Saat ini banyak produk handphone yang memiliki fitur-fitur 

cukup bagus, mulai dari camera, memori hingga bentuk untuk menarik minat 

konsumen agar tertarik pada produk tersebut , harga sendiri merupakan hal yang 

akan ditukarkan konsumen dengan fitur-fitur handphone tersebut. harga 

merupakan bagian akhir dalam pembelian, bagi konsumen harga yang tidak 

sesuai dengan fitur-fitur handphone yang ditawarkan dapat membuat konsumen 

gagal membeli, harga menjadi faktor yang mempengaruhi pembelian dan juga 

menjadi pertimbangan dalam memutuskan pembelian bahkan tidak sedikit 

konsumen yang berani menawar harga untuk mendapatkan harga yang pas 

 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul Analisis pengaruh citra merek, persepsi kualitas 

produk dan persepsi harga pada kepuasan pelanggan  ( studi pada 

pengguna handphone merek Samsung di kota yogyakarta ) sehingga 

melalui penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak lain yang 

membutuhkan 

1.2 Rumusan Masalah  

Perkembangan bisnis handphone di Indonesia semakin berkembang, 

membuat persaingan antar competitor semakin ketat. Salah satu cara 

mendapatkan keuntungan adalah menerapkan citra merek, persepsi kualitas 

produk dan persepsi harga untuk mendapatkan kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hal tersebut maka dalam penelitian ini akan membahas 
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mengenai hal yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian produk 

Samsung di kota daerah istimewah Yogyakarta, antara lain faktor citra 

merek, persepsi harga dan persepsi kualitas produk. 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut, maka dapat dirumuskan 

pertanyaan penelitian sebagai berikut :  

1) Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ? 

2) Apakah persepsi kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan? 

3) Apakah citra merek harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan di atas maka yang menjadi tujuan dalam 

penelitian ini adalah: 

1) Untuk menguji pengaruh Citra Merek dari Handphone Samsung 

terhadap kepuasan pelanggan.  

2) Untuk menguji pengaruh persepsi harga dari Handphone Samsung 

terhadap kepuasan pelanggan  

3) Untuk menguji pengaruh Persepsi kualitas produk dari handphone 

Samsung terhadap kepuasan pelanggan. 

1.4 Kontribusi Penelitian 

Kontribusi dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat, yaitu: 

1 Bagi penulis  

Sebagai tambahan pengetahuan dalam bidang yang di teliti  khususnya  

dalah hal pengaruh citra merek, persepsi kualitas produk dan persepsi 
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harga pada kepuasan pelanggan  dan menjadi pengalaman langsung 

dalam menerapkan ilmu yang didapat selama perkuliahan  

2 Bagi akademik  

Penelitian ini dapat menjadi referensi dan memberikan kontribusi dalam 

penelitian selanjutnya selain itu dapat menjadi tambahan bacaan dan 

literatur di perpustakaan Universitas Kristen Duta Wacana  

3 Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan masukan bagi perusahaan 

Samsung untuk mengetahui bagaimana peran penting pengaruh citra 

merek, persepsi kualitas produk dan persepsi harga terhadap kepuasan  

pelanggan untuk menerapkan strategi dibidang pemasaran 

1.5 Batasan penelitian  

Berdasarkan uraian latar belakan dan identifikasi masalah maka penulis 

akan membatasi masalah penelitian pada Analisis pengaruh citra merek, 

persepsi kualitas produk dan persepsi harga pada kepuasan pelanggan  ( 

studi pada pengguna handphone merek Samsung di kota yogyakarta ) 

dengan variable bebas dalam penelitian ini adalah citra merek, persepsi 

kualitas produk, persepsi harga sedangkan variable terkait adalah kepuasan 

pelanggan. 
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itu, hipotesis yang menyatakan adanya pengaruh yang signifikan antara 

Persepsi Harga dan Kepuasan Pelanggan dapat diterima. 

Berdasarkan hasil uji F pada model regresi linier berganda, dapat 

disimpulkan bahwa variabel Citra Merek, Kualitas Produk, dan Persepsi 

Harga secara bersama-sama memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan. Kontribusi pengaruh dari ketiga variabel 

tersebut terlihat dari nilai Adjusted R Square sebesar 72,2%, sementara 

27,8% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dijelaskan 

dalam penelitian ini. Dengan demikian, variabel Citra Merek, Kualitas 

Produk, dan Persepsi Harga secara simultan berperan dalam 

mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

5.2.  Keterbatasan 

Dari pengalaman peneliti dalam melakukan penelitian ini secara 

langsung, terdapat beberapa keterbatasan yang dapat menjadi faktor 

penting bagi peneliti-peneliti selanjutnya dalam meningkatkan kualitas 

penelitiannya. Penelitian ini sendiri memiliki kekurangan yang perlu 

terus diperbaiki pada penelitian-penelitian mendatang. Beberapa 

keterbatasan yang ditemukan dalam penelitian ini, mencakup:  

1. Dalam penelitian ini hanya melihat dari Variabel citra merek, 

kualitas produk dan persepsi harga. Masih terdapat variabel lain 

untuk dapat diteliti seperti dari sisi promosi dan faktor lainnya 

yang dapat berhubungan dengan kepuasan pelanggan handphone 

samsung 
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2. Dalam mengumpulkan data, terkadang informasi yang diberikan 

oleh responden melalui kuesioner tidak mencerminkan 

pandangan sebenarnya hal ini dikarenakan terkadang pemikiran, 

asumsi dan persepsi yang berbeda pada masing-masing 

responden dan juga pada faktor kejujuran dalam mengisi 

kuesioner juga dapat mempengaruhi hasil yang diperoleh. 

5.3.  Saran 

5.3.1 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

Untuk penelitian selanjutnya dapat menghasilkan hasil yang 

lebih baik, penulis menyarankan agar peneliti selanjutnya 

menggunakan variabel yang lebih beragam sebagai 

pertimbangan dalam penelitian. 

5.3.2 Bagi Perusahaan 

Dari penelitian ini terbukti jika citra merek kurang 

berpengaruh kepada kepuasan pelanggan, maka peneliti 

menyarankan Lakukan survei kepada konsumen atau audiens 

target untuk mengukur persepsi mereka terhadap merek 

perusahaan. Identifikasi atribut positif dan negatif yang terkait 

dengan merek dan bandingkan dengan pesaing utama. Dengan 

memahami persepsi saat ini, perusahaan dapat mengidentifikasi 

area yang perlu diperbaiki dan membangun strategi perbaikan 

citra merek. 
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