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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh persaingan alat komunikasi semakin ketat 

termasuk Smartphone, karena smartphone sudah menjadi kebutuhan sehari-hari. 

iPhone merupakan salah satu produk yang dikeluarkan oleh Apple, salah satu merek 

ponsel yang begitu digemari masyarakat hingga masyarakat rela membeli produk 

tersebut meskipun harganya cukup mahal. Fitur-fitur canggih selalu ditingkatkan, 

dan kecepatan koneksi iPhone membuat orang menunggu seri iPhone terbaru. 

Selain itu penggunaan iPhone tidak hanya sebagai alat komunikasi namun juga 

menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat saat ini. Konsumen membeli produk 

yang memberikan pengalaman menarik, sehingga mengarahkan mereka untuk 

membeli kembali produk tersebut. Karena iPhone sangat populer di kalangan 

pengguna, merek iPhone memiliki reputasi yang sangat baik. Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk mempengaruhi 

loyalitas pelanggan.  Objek dallalm penelitialn ini yalitu Iphone sedangkan subjek 

dallalm penelitialn ini merupalkaln konsumen secalral lalngsung. Konsumen ini 

menrupalkaln penggunal dalri Iphone paldal malhalsiswal Manajemen di YKPN. Metode 

yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode kualntitaltif dengan data sekunder, 

dalam menentukan sampelnya penelitian ini menggunakan tenis non-probalbiity 

salmpling yalng digiunalkaln yalitu metode purposive salmpling dengan menggunakan 

skallal Likert. Dalam penelitian ini akan membuktikan adanya pengaruh kualitas 

produk mempengaruhi loyalitas pelanggan pada penjualan iPhone. 

 

Kata kunci: Kualitas Produk, Loyalitas, Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This research was motivated by the competition for increasingly tight 

communication tools including smartphones, because smartphones have become 

daily necessities. iPhone is one of the products issued by Apple, one of the mobile 

phone brands that is so popular with the public that people are willing to buy the 

product even though the price is quite expensive. Advanced features are always 

being improved, and the connection speed of the iPhone makes people wait for the 

latest iPhone series. In addition, the use of the iPhone is not only a means of 

communication but also part of the lifestyle of today's society. Consumers buy 

products that provide an engaging experience, leading them to buy the product 

back. Since the iPhone is so popular among users, the iPhone brand has an 

excellent reputation. This study aims to find out how the influence of product quality 

affects customer loyalty. The object in this study is an Iphone while the subject in 

this study is a direct consumer. This consumer is an Iphone user for students of the 

Management at YKPN. The method used in this study is a quantitative method with 

secondary data, in determining the sample this study uses tennis non-probabiity 

sampling which is used, namely the purposive sampling method using the Likert 

scale. In this study will prove the influence of product quality affects customer 

loyalty on iPhone sales. 

 

Keywords: Product Quality, Loyalty, Customer. 
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A. Pendahuluan 

Pemasaran adalah salah satu bidang manajemen yang memfokuskan pada promosi 

dan membuat strategi agar perusahaan mendapatkan profit dengan pertumbuhan 

yang baik. Di era globalisasi ini banyak persaingan bisnis yang terjadi.  Era global 

yang didukung oleh pesatnya perkembangan teknologi juga dapat menjadi 

pengaruh dalam peningkatan kebutuhan, gaya hidup serta keputusan konsumsi 

masyarakat. Semakin banyaknnya variasi menjadikan keputusan konsumsi lebih 

kompleks, terlebih apabila kebutuhan itu terdap produk yang valuable atau 

berharga. Dilihat dari segi peluang, bisnis smartphone terlihat sangat gurih. Namun 

bila perusahaan tidak dapat segera berinovasi membuat perbedaan siklus hidup 

produk akan semakin pendek. Terlebih sekarang smartphone salah satu produk 

dengan pertumbuhan yang pesat.  

Penggunaan smartphone adalah salah satu bentuk nyata dari pesatnya 

perkembangan teknologi saat ini. Variasi smartphone yang ditawarkan semakin 

banyak, tapi masyarakat saat ini lebih mengandalkan sesuatu yang memiliki nilai 

lebih dan dapat memenuhi keinginan konsumen. Design khusus yang dibuat 

perusahaan seharusnya dapat menyesuaikan dengan kebutuhan pelanggannya. 

Indrustri smartphone sedang sangat ketat persaingannya, bila perusahaan tidak 

segera melakukan riset terhadap kebaruan yang ada maka kemungkinan produk 

tersebut tidak akan menjadi pilihan dan dianggap ketinggalan jaman. Pentingnya 

peningkatan kualitas menjadi ukuran utama klasifikasi inovasi, kemudian membuat 

perbedaan yang unggul dan unik dapat menarik minat pelanggan. Faktor harga juga 

harus dipertimbangkan, karena bebrapa konsumen sensitif mengenai harga. 

Umumnya semua produk yang berkaitan dengan teknologi memang cepat sekali 

berkembang. 

Smartphone kini tidak hanya digunakan untuk menelepon dan mengirim 

SMS, tetapi kebanyakan orang menggunakan smartphone mereka untuk mengakses 

internet. Smartphone tampaknya menjadi perangkat utama orang Indonesia untuk 

menjelajah internet. 

 

 

PLAGIASI MERUPAKAN TINDAKAN TIDAK TERPUJI 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

repository.stieykpn.ac.id 



2 

 

B. Landasan Teori 

1. Bauran Pemasaran 

Namun jika melihat strategi hanya sebagian dari rencana ternyata tidak dapat 

memberikan penjelasan yang memuaskan terhadap berbagai fenomena strategi 

dalam dunia bisnis. Oleh sebab itu Mintzberg-sebagaimana dikutip oleh Ismail 

Sholihin memperluas konsep strategi dan mendefinisikan strategi dengan 

memperhatikan berbagai dimensi dari konsep strategi. Mintzberg (1990) yang 

dikutip dari Sholihin (2015) menamakannya strategi 5 P”, yaitu: 

1. Strategi sebagai Sebuah Rencana (Plan)  

Dalam hal ini terdapat dua karakteristik strategi yang sangat penting yakni 

pertama, strategi direncanakan terlebih dahulu secara sadar dan sengaja 

mendahului berbagai tindakan yang akan dilakukan berdasarkan strategi yang 

dibuat tersebut. Kedua, strategi kemudian dikembangkan dan 

diimplemtasikan agar mencapai suatu tujuan.  

2. Strategi sebagai Sebuah Maneuver (Play)  

Dalam hal ini strategi merupakan suatu menuver yang spesifik untuk memberi 

isyarat mengancam kepada pesaing perusahaan. Misalnya keputusan yang 

dibuat oleh pemimpin pasar untuk memperbesar kapasitas pabrik tidak hanya 

merupakan strategi dalam arti sebuah “plan”, melainkan strategi ini juga akan 

menjadi “play” sehingga dapat menyurutkan minat pendatang baru potensial 

untuk memasuki industri bersangkutan karena pendatang baru tersebut 

misalnya tidak memiliki skala ekonomi yang sebanding dengan pemimpin 

pasar.  

3. Strategi sebagai Sebuah Pola (Pattern)  

Strategi sebagi sebuah pola menunjukan adanya serangkaian tindakan yang 

dilakukan oleh manajemen dalam mengejar sebuah tujuan. Brdasarkan 

pengamatan yang dilakukannya, Mintzberg menemukan fenomena bahwa 

strategi yang direncanakan perusahaan melalui proses perencanaan yang 

diterjemahkan ke dalam suatu tindakan strategi yang yang disengaja 

seringkali berubah menjadi strategi yang tidak dapat direalisasikan akibat 

terjadinya perubahan lingkungan perusahaan. Sebaliknya strategi yang tidak 
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dimaksudkan sebelumnya dapat muncul menjadi alternatif strategi yang 

apabila diimplementasikan perusahaan dapat menjadi strategi yang dapat 

direalisasikan.  

4. Strategi sebagai Sebuah Posisi (Position)  

Dalam hal ini strategi menunjukkan berbagai keputusan yang dipilih 

perusahaan untuk memposisikan organisasi perusahaan di dalam lingkungan 

perusahaan.  

5. Strategi sebagai Sebuah Sudut Pandang (Perspective)  

Dalam hal ini strategi menunjukkan perspektif dari para pembuat keputusan 

strategi di dalam memandang dunianya. Strategi merupakan pemikiran yang 

hidup di dalam benak para pembuat keputusan strategis dan seperti halnya 

idiologi atau budaya kemudian berusaha untuk dijadikan niali bersama di 

dalam suatu organisasi. 

dimana variabel yang terdapat pada bauran pemasaran terdiri atas 4 

variabel, diantaranya: 

1. Strategi Produk (Product) 

Produk adalah suatu hal yang mempunyai nilai di pasar sasaran dan mampu 

memberi kepuasan dan manfaat dalam bentuk barang atau jasa. Strategi 

produk yang diterapkan pada suatu perusahaan guna mengembangkan 

produknya 

2. Strategi Harga (Price) 

Harga merupakan salah satu bagian penting pada kegiatan marketing mix, 

penentuan harga menjadi amat penting untuk diperhatikan karena harga 

adalah salah satu yang menyebabkan laku tidaknya produk atau jasa yang 

ditawarkan kepada pembeli / konsumen.  

3. Strategi Distribusi (Place) 

Distribusi adalah strategi yang berhubungan erat dengan upaya perusahaan 

untuk menyalurkan barang maupun jasa kepada pembeli / konsumen. 

4. Strategi Promosi (Promotion) 

Pemasaran membutuhkan lebih dari sekedar penetapan harga, pengembangan 

produk serta pembuatan produk ataupun jasa yang ditawarkan mudah 
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dijangkau konsumen, namun perusahaan juga harus mengadakan komunikasi 

terhadap konsumen serta memberikan informasi tentang produk ataupun jasa 

yang ingin perusahaan tawarkan melalui kegiatan promosi.  

 

2. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggan adalah suatu komitmen mendalam untuk melakukan 

pembelian ulang atau berlangganan kembali sebuah produk atau jasa yang disukai. 

 

C. Metode Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan pengambilan data secara kuantitatif dengan cara 

melakukan metode observasi, yaitu dengan cara melakukan survey langsung ke 

obyek penelitian dan melakukan penyebaran sebuah kuisioner secara langsung 

terhadap subyek penelitian. jenis penelitian ini digunakan oleh peneliti yang 

bertujuan untuk memperoleh sebuah informasi mengenai pengaruh pengaruh 

Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan pengguna  Iphone. Kuesioner dalam 

penelitian ini menggunakan  pengukuran  Skala Likert. 

 

Tabel 1.  

Pengukuran Skala Likert 

 

 

 

 

 

 

 

Terdapat 2 jenis variabel dalam penelitian ini yaitu variabel eksogen dan 

variabel endogen. 

1. Variabel Eksogen (Independen) 

Variabel Eksogen merupakan variabel yang akan mempengaruhi variabel 

terikat baik secara positif maupun negatif (Kualitas Produk). 

Skor Keterangan 

1 STS 

2 TS 

3 N 

4 S 

5 SS 
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2. Variabel Endogen (Dependen) 

Variabel Endogen adalah variabel utama yang akan menjadi pusat perhatian 

penelitian (Loyalitas Pelangan). 

Untuk pengujian alat ukur instrument yang akan digunakan dalam 

penelitian ini, peneliti menggunaka uji validitas dan reabilitas. mengukur 

pertanyaan dalam kuisioner apakah benar-benar bisa mengukur atau tidak. 

Dikatakan Valid jika nilai signifikansi < nilai α = 5% atau nilai signifikansinya < α 

= 0,05. Uji validitas ini dilakukan dengan bantuan aplikasi SPSS. Sebagai dasar 

mengambil keputusan dalam uji reliabilitas adalah  

1. Jika nilai Cronbach's Alpha> 0,60 maka kuesioner atau angket 

dinyatakan reliabel atau disesuaikan.   

2. Sementara, jika nilai Cronbach's Alpha <0,60 maka kuesioner atau 

angket dinyatakan tidak reliabel atau tidak konsisten. 
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