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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 

kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan hp iphone. 

Penelitian ini merupakan jenis explanatory research, dengan pendekatan 

kuantitatif. Metode penelitian yang digunakan adalah analisis path. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, sampel diperoleh 48 

responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial semua variabel 

terdapat pengaruh signifikan dan positif. Sedangkan hasil uji intervening 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan antara 

kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan hp iphone. 
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Abstract 

 

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

loyalty through customer satisfaction hp iphone. This research is an explanatory 

research type, with a quantitative approach. The research method used is path 

analysis. The sampling technique used purposive sampling, the sample determined 

to be sampled and obtained by 48 respondents as a sample. The results of this study 

show that partially all variables have significant and positive influences. While the 

results of intervening tests showed that customer satisfaction is able to mediate the 

relationship between product quality to customer loyalty hp iphone. 

 

Keywords: product quality, customer loyalty and customer satisfaction 



BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi informasi dan komunikasi mengalami perkembangan dan kemajuan yang sangat 

pesat, hal ini membuat informasi dari berbagai penjuru dunia dengan mudah didapatkan dalam 

hitungan detik. Salah satunya di Indonesia, Di antara teknologi informasi yang hampir disetiap 

tempat sering kita jumpai adalah smartphone. Saat ini smartphone mengalami perkembangan 

yang sangat pesat dan hampir setiap tahun teknologi yang satu ini terus mengalami 

perkembangan. Hal ini mendorong terjadinya persaingan dalam dunia industri smartphone. 

Banyaknya merek smartphone yang ditawarkan di pasar membuat konsumen lebih selektif 

dalam membuat keputusan pembelian, hal ini membuat produsen didorong untuk menawarkan 

hal baru kepada konsumen bukan hanya dari kualitas dalam pelayanan, produsen smartphone 

juga harus memperhatikan kualitas produk yang diinginkan konsumen. Banyaknya pengguna 

smartphone terutama di Indonesia membuat produsen berlomba-lomba untuk menyediakan 

keinginan konsumen dan juga terus berupaya menguasai pasar yang ada. (Abdurrahman, 2017).  

Kota Malang merupakan salah satu kota yang memiliki jumlah penduduk yang banyak 

mulai dari penduduk lokal maupun pendatang yang bertujuan menetap ataupun menempuh 

pendidikan di sini, hal ini menjadi faktor produsen smartphone. untuk menawarkan produk 

mereka salah satunya produsen smartphone merek iPhone. Sejalan dengan perkembangan 

zaman, konsumen memiliki ketertarikan terhadap produk dengan desain unik yang 

menujukkan era modernisasi saat ini. Guna memberikan keinginan konsumen yang semakin 

meningkat dalam mengakses teknologi, informasi maka komunikasi digital produsen 

mengembangkan desain system pada komunikasi genggam ini dari telepon genggam yang 

hanya bisa digunakan mengirim pesan atau menghubungi orang yang jauh menjadi smartphone 



yang mempermudah pengguna dalam berkomunikasi dengan teman, keluarga maupun rekan 

bisnis dengan menggunakan aplikasi dari smartphone seperti E-mail ataupun chat whatsapp 

serta aplikasi lainnya yang mudah didapatkan sekarang serta yang dapat terhubung dengan 

internet namun tetap memperhatikan gaya hidup yang mulai berkembang terutama digenerasi 

millineal saat ini.  

Banyaknya merek smartphone yang ditawarkan di pasar membuat konsumen lebih selektif 

dalam membuat keputusan pembelian. Demi menjaga kelangsungan usaha di tengah-tengah 

persaingan bisnis yang sangat kompetitif, suatu perusahaan harus memberikan kepuasan 

pelanggannya agar bisa pelanggannya menjadi loyal.  

Oleh karena itu, perusahaan harus mampu memberikan nilai tambah kepada pelanggannya 

sehingga suatu saat nanti perusahaan akan mendapatkan apresiasi atas kepeduliannya. Nilai 

positif yang dapat diberikan oleh perusahaan kepada pelanggannya dengan memberikan 

inovasi baru mengenai salah satunya adalah perubahan teknologi terutama pada hp iphone yang 

semakin berkembang saat ini karena setiap tahun iphone yang satu ini terus mengalami 

perubahan. Hal ini mendorong terjadinya persaingan dalam dunia industri smartphone. Selain 

itu untuk dapat bersaing di pasaran produsen sebaiknya membuat produk yang sesuai dengan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan mulai dari kualitas produk yang dapat menimbulkan daya 

tarik beli yang tinggi oleh pelanggan dan melanjutkan mengambil keputusan untuk membeli 

suatu produk tersebut. 

Perkembangan hp iPhone generasi pertama diperkenalkan, tepatnya 29 Juni 2007. Sampai 

pada akhirnya sudah ada banyak rumor yang bereder mengenai spesifikasi beserta fitur terbaru 

yang akan dihadirkan di iPhone 8, iPhone X, iPhone 7S, iPhone 7S Plus tapi nantinya semua 

itu akan terungkap di event tersebut yang pasti smartphone apple tersebut akan 

http://www.panduanmac.com/2017/09/spesifikasi-harga-iphone-x.html


menjalankan iOS 11. Sampai pada tahun ini semakin meningkat tingkat keminatan pelanggan 

pada produk iPhone (Sukardi, 2017). 

Perusahaan iPhone ini memberikan beberapa produk dari tahun ke tahun sesuai dengan tipe 

dan spesifikasinya yang berbeda. Dari segi fisik , kualitas produk iPhone ini sangat menarik 

dan berbeda dengan smartphone lainnya. Mulai dari logo apple yang telah dicantumkan disisi 

belakang smarthphone tersebut. Serta tempat speaker maupun kamera yang dikeluarkan 

dengan berbeda model sesuai dengan tipe dari tahun ke tahun.  

Menurut teori dari (Osman dan Sentosa, 2014) Pada dasarnya Loyalitas yang sesungguhnya 

tidak akan dapat terbentuk apabila pelanggan belum melakukan proses pembelian terlebih 

dahulu. Loyalitas pelanggan bisa diartikan jika timbul pelanggan yang puas dan akan memiliki 

tingkat loyalitas yang tinggi terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Loyalitas pelanggan 

merupakan kelanjutan dari kepuasan pelanggan, walaupun sebenarnya loyalitas tidak mutlak 

tercipta dari hasil kepuasan pelanggan.  

Loyalitas pelanggan berperan sangat penting dalam suatu perusahaan. Loyalitas pelanggan 

ini terdiri dari komponen sikap yang berarti setia. Kesetiaan ini timbul tanpa adanya paksaan, 

tetapi timbul dari kesadaran sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan 

kepuasaan konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan konsep 

loyalitas konsumen lebih menekankan kepada perilaku pembeliannya bersedia memberikan 

nilai positif kepada orang lain tentang pembelian yang dilakukan. Memberikan kesan serta 

mendorong konsumen lain untuk tertarik dan bersedia untuk mempunyai pemikiran membeli 

produk dan menggunakan layanannya. (Arief, 2012) 

Pernyataan di atas telah dibuktikan oleh penelitian dari (Abdurrahman, 2017) bahwa 

loyalitas pelanggan berperan sangat penting dalam suatu organisasi bisnis atau bidang usaha 

yang dijalankan. Loyalitas pelanggan ini terdiri dari komponen sikap dan komponen perilaku 

http://www.panduanmac.com/2017/08/perangkat-yang-mendukung-ios-11.html


dari pelanggan. Bersedia menganjurkan perusahaan dari produk itu ke orang lain, demonstrasi 

untuk berkomitmen pada perusahaan dengan menunjukkan sikap perlawanan bila ada 

kemampuan untuk beralih ke perusahaan lain dan bersedia untuk membayar dengan harga 

premium.  

Kemudian dalam kualitas produk menurut teori dari (Kotler dalam Evawati, 2012) bahwa 

kualitas produk diartikan totalitas fitur dan karakteristik dari produk atau jasa yang 

menanggung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. 

Perkembangan dunia usaha yang semakin ketat menuntut perusahaan untuk menawarkan 

produk yang berkualitas dan mempunyai nilai lebih, sehingga tampak berbeda dengan produk 

pesaing. 

Ciri khas dari produk tersebut pada akhirnya akan dapat membedakan dengan produk 

lainnya. Kualitas produk memiliki hubungan yang sangat erat kaitannya dengan kepuasan 

konsumen. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

kebutuhan dan harapan konsumen yang pada akhirnya dapat membentuk loyalitas pelanggan. 

(Tjiptono, 2012). Pernyataan ini telah dibuktikan dalam penelitian oleh (Widodo, dkk. 2018) 

bahwa kualitas produk berpengaruh secara positive dan signifikan terhadap kepuasan dan 

loyalitas. 

Selain itu, dalam teori (Kotler dalam Sangadji dan Sopiah 2013) dijelaskan bahwa kepuasan 

konsumen dapat dinyatakan sebagai suatu keadaan dimana harapan konsumen terhadap suatu 

produk sesuai dengan kenyataan yang diterima konsumen. Jika produk tersebut jauh di bawah 

harapan, konsumen akan kecewa. Sebaliknya, jika produk tersebut memenuhi harapan, 

konsumen akan puas. Jika kinerja berada di bawah harapan, konsumen tidak puas. Sebaliknya 

jika kinerja melebihi harapan maka konsumen akan sangat senang atau puas. Harapan-harapan 

konsumen ini dapat diketahui dari pengalaman mereka sendiri saat menggunakan produk 



tersebut, omongan-omongan orang lain, dan informasi iklan yang dijanjikan oleh perusahaan 

yang menghasilkan produk tadi.  

Hal lain yang harus diperhatikan dalam upaya menciptakan kepuasan pelanggan adalah 

dengan produk yang ditawarkan perusahaan harus berkualitas. Kualitas produk atau jasa dan 

kepuasan merupakan dua hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat kualitas produk atau 

jasa, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang yang dihasilkan (Kotler dan Keller, 

2016). Ketika pelanggan merasa puas terhadap produk yang diberikan oleh suatu perusahaan 

maka pelanggan akan cenderung untuk kembali melakukan pembelian ulang terhadap produk 

yang menimbulnya loyalitas pada pelanggan.  

Pernyataan ini telah dibuktikan oleh penelitian (Murni dan Maharani, 2020) bahwa 

konsumen yang loyal belum tentu mereka puas, sebaliknya pelanggan yang puas akan 

cenderung menjadi konsumen yang loyal. Dari penelitian lain oleh (Dewi dkk, 2018) bahwa 

kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.  

Dengan adanya penjelasan latar belakang diatas, maka peneliti akan melakukan penelitian 

dengan judul “Dampak Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Pelanggan Hp 

Iphone Pada Mahasiswa FEB UNISMA Malang”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini 

adalah: 

1. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan hp iPhone 

mahasiswa FEB UNISMA? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan hp iPhone 

mahasiswa FEB UNISMA? 



3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan hp iPhone 

mahasiswa FEB UNISMA? 

4. Apakah kualitas produk berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan sebagai variabel intervening mahasiswa FEB UNISMA sebagai pengguna hp 

iPhone? 

 

1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.3.1 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini 

adalah:  

1. Untuk menguji kualitas produk berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan hp 

iPhone mahasiswa FEB UNISMA.   

2. Untuk menguji kualitas produk berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan hp 

iPhone mahasiswa FEB UNISMA. 

3. Untuk menguji kepuasan pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas 

pelanggan hp iPhone mahasiswa FEB UNISMA. 

4. Untuk menguji kualitas produk berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening mahasiswa FEB UNISMA sebagai 

pengguna hp iPhone 

1.3.2 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan: 

a. Bagi Perusahaan 



Sebagai bahan pertimbangan bagi perusahaan iPhone untuk lebih meningkatkan 

kualitas produk guna mendapat kepuasan dari pelanggan sehingga menjadikan 

pelanggan loyal. 

b. Bagi pembaca 

Dapat digunakan sebagai tambahan informasi, sumbangan pemikiran, dan bahan 

kajian bagi peneliti selanjutnya yang akan mengadakan penelitian dibidang pemasaran 

khususnya variabel yang digunakan yaitu kualitas produk terhadap loyalitas melalui 

kepuasan pelanggan.  

 

 

c. Bagi peneliti 

Penelitian ini akan menjadi manfaat dalam sebuah informasi bagi penulis serta bagi 

pembaca untuk mengetahui begaimanakah proses kinerja dan hasil yang dilakukan di 

perusahaan tersebut untuk menjalankan sebuah bisnis dan mencipatkan pelanggan yang 

loyal dan puas. Serta peneliti mendapatkan ilmu pengetahuan dan wawasan baru 

mengenai loyalitas pelanggan dengan kepuasan setiap pelanggan. 

d. Bagi akademis  

 Penelitian ini diharapkan memberikan pengembangan ilmu pendidikan terutama 

mengenail ilmu teknologi dan informasi yang berkembang di zaman saat ini. Hasil 

penelitian ini dapat menjadi acuan bagi pelanggan hp iPhone perihal masalah 

penggunaan hp iPhone pada kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan 

pelanggan. 



BAB V 

SARAN DAN SIMPULAN 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil pembahasan dalam penelitian ini dengan menggunakan 

analisis jalur (Path Analysis) maka terdapat simpulan deskripsi Kualitas produk 

terhadap Loyalitas pelanggan melalui Kepuasan pelanggan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan hp iphone mahasiswa 

manajemen FEB angkatan 2017 UNISMA. Pembuktian pengaruh positif dan 

signifikan dalam penelitian ini karena adanya kualitas produk pada hp iphone yang 

semakin baik sehingga konsumen merasakan kepuasannya dalam pemakaian hp 

iphone.  

2. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan hp iphone mahasiswa 

manajemen FEB angkatan 2017 UNISMA. Pembuktian pengaruh positif dan 

signifikan dalam penelitian ini karena adanya kualitas produk pada hp iphone yang 

sudah terjamin kualitasnya sehingga konsumen merasakan puas kemudian menjadi 

setia terhadap satu merek ini. 

3. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

secara parsial kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan hp iphone 

mahasiswa manajemen FEB angkatan 2017 UNISMA. Pembuktian pengaruh 

positif dan signifikan dalam penelitian ini karena adanya pembelian dari konsumen 

pada produk hp iphone yang sudah dijamin kualitasnya, maka timbullah rasa puas 



dan percaya diri dari konsumen sehingga menjadikan konsumen loyal terhadap hp 

iphone.  

4. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, ada pengaruh positif dan signifikan 

bahwa kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan hp iphone mahasiswa manajemen FEB angkatan 

2017 UNISMA   

5.2 Keterbatasan 

Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu:  

1. Penelitian ini hanya dilakukan dengan mengambil populasi mahasiswa 

manajemen FEB angkatan 2017 Universitas Islam Malang yang sedang 

menggunakan hp iphone atau yang sudah pernah memiliki hp iphone 

2. Penelitian ini dilakukan saat adanya wabah pandemi corona sehingga kurang 

maksimalnya pengambilan data responden dalam menyebarkan kuesioner. 

5.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, berikut ini 

beberapa saran antara lain: 

1. Bagi perusahaan  

Ada beberapa hal yang perlu diperhatikan bagi perusahaan, ditunjukkan pada 

total rata-rata kuesioner yang terendah yaitu pada variabel loyalitas pelanggan. Pada 

jawaban item terendah variabel loyalitas pelanggan yaitu “Saya sebagai pelanggan 

hp iphone akan melakukan pembelian kembali ketika iphone mengeluarkan tipe 

terbarunya” hal ini menjadikan jawaban terendah karena faktor harga dari 

perusahaan iphone yang memberi patokan cukup mahal diantara smartphone 



lainnya. Supaya perusahaan bisa lebih mengimbangi harga yang ditetapkan mahal 

namun kualitas yang diterima konsumen menjaminkan.  

2. Bagi Iptek 

a. Bagi Akademisi 

Saran bagi akademisi adalah lebih menggali lagi ilmu tentang kualitas 

produk, loyalitas pelanggan serta kepuasan pelanggan dengan cara banyak 

membaca refrensi penelitian tentang kualitas produk, loyalitas pelanggan. serta 

kepuasan pelanggan., baik itu melalui buku, jurnal maupun yang lainnya. 

b. Harapan Bagi Peneliti Selanjutnya  

Untuk pihak-pihak yang akan melaksanakan penelitian lebih lanjut 

dianjurkan supaya: 

1. Dapat memperluas wilayah penelitian selain pada mahasiswa manajemen 

angkatan 2017 FEB Unisma dengan menambahkan fakultas lain. 

2. Dapat menambah variabel dalam penelitian sehingga lebih banyak wawasan 

baru yang diterima, seperti variabel trust (kepercayaan). 
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