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Analysis of the Effect of Product Quality, Service Quality and
Brand I mage on Samsung Smartphone Pur chase Decisions

Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Citra
Merek Terhadap Keputusan Pembelian Smartphone Samsung
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Universitas Muhammadiyah Sidoarjo, Indonesia
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1) Corresponding author
Abstract

The purpose of this study was to analyze the effect of product quality, service quality and
brand image on purchasing decisions for Samsung smartphones partially and simultaneously
for students of the Faculty of Business, Law and Social Sciences UMSIDA. This study uses a
quantitative research approach. The population of this study were students of the Faculty of
Business, Law and Social Sciences UMSIDA. The research sample was obtained using a
stratified random sampling technique that is calculated using the Slovin formula, which is as
many as 100 respondents. The research data were obtained using a questionnaire technique
and analyzed by multiple linear regression analysis. The results showed that product quality,
service quality and brand image had a positive and significant effect partially and
simultaneously on purchasing decisions for Samsung smartphones for students of the Faculty
of Business, Law and Social Sciences UMSIDA.

Highlights:

e Product quality, service quality, and brand image influence purchasing decisions for
Samsung smartphones among UMSIDA students.

¢ Quantitative research approach with 100 respondents from the Faculty of Business,
Law and Social Sciences.

e Multiple linear regression analysis reveals a positive and significant effect of product
quality, service quality, and brand image on purchasing decisions.

Keywords: product quality, service quality, brand image, purchasing decisions, Samsung
smartphones
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Pendahuluan

Data dari IDC menyatakan bahwa fluktuasi pembelian terhadap smartphone Samsung terjadi di Indonesia.
Pertumbuhan penjualan smartphone Samsung di Indonesia tahun 2016-2018 mengalami peningkatan. Namun sejak
2019 malah menunjukkan suatu penurunan pertumbuhan penjualan. Pangsa pasar Samsung justru lesu.
Smartphone Samsung menghadapi persaingan yang berkelanjutan dari merek-merek baru, yang menyebabkan
kontraksi penjualan unit dari tahun ke tahun .

Adanya penurunan penjualan smartphone Samsung telah membuat perusahaan bergerak mempebaiki strategi
pemasaran. Namun, hingga akhir tahun 2019, Samsung belum berhasil menjadi pemimpin kembali. Samsung gagal
mengejar tingkat penjualan smartphone merek Oppo dan Xiaomi.

Fluktuasi penjualan tersebut tidak terlepas dari faktor-faktor yang berpengaruh terhadap keputusan pembelian
smartphone. Salah satu faktor tersebut adalah kualitas produk. Kotler dan Keller menyatakan bahwa kualitas
produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan,
ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya. Kualitas produk merupakan hal penting
yang harus diusahakan oleh setiap produsen jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan konsumen. Perusahaan yang memiliki produk yang selalu memiliki inovasi akan membuat
konsumen tidak jenuh dan memiliki alternatif dalam melakukan keputusan pembelian dan menggunakan suatu
produk. Dengan demikian, berdasarkan teori kualitas produk yang baik akan mendorong peningkatan keputusan
pembelian.

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan juga menjadi faktor yang mendorong suatu keputusan pembelian.
Kualitas pelayanan adalah seberapa baik suatu organisasi atau perusahaan mampu merespon kebutuhan pelanggan
setelah produk atau layanan diantarkan dan diberikan kepada pelanggan . Kualitas pelayanan dapat diukur dengan
waktu respon (kecepatan) pelayanan, jaminan pelayanan, dan tingkat kepuasan pelanggan. Pelanggan yang merasa
puas atas pelayanan yang diberikan oleh suatu perusahaan akan mendorong pelanggan untuk memutuskan
membeli produk/jasa yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. Selain itu pelanggan yang puas akan memberikan
kemungkinan untuk merekomendasikan jasa/produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut ke orang-orang
terdekatnya, sehingga keputusan pembelian meningkat. Dengan kata lain, sesuai dengan teori, kualitas pelayanan
yang baik akan membantu peningkatan keputusan pembelian.

Selain pelayanan produsen juga harus memiliki citra merek yang baik. Citra merek memberikan pengaruh pada
bangunan persepsi konsumen terhadap sebuah produk, sehingga baik buruknya sebuah produk tergantung pada
citra merek yang dibangun oleh perusahaan dan diterima oleh konsumen. Kotler dan Keller , menyatakan citra
merek adalah cara masyarakat menganggap merek secara aktual. Citra merek dapat tertanam dalam pikiran
konsumen, pemasar harus memperlihatkan identitas merek melalui saran komunikasi dan kontak merek yang
tersedia. Citra merek merupakan syarat dari merek yang kuat. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap
yang berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap
suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan pembelian. . Dapat dinyatakan bahwa berdasarkan teori
citra yang positif akan meningkatkan keputusan pembelian.

Secara teori kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian,
namun kenyataannya Samsung gagal dalam meningkatkan keputusan pembelian produk. Meski telah ada upaya
memperbaiki kualitas produk, kualitas peayanan, dan citra merek, Samsung belum mampu kembali menjadi
pemimpin pasar. Berdasarkan IDC , penjualan smarphone Samsung pada kuartal 1 2019 adalah sebesar sekitar
32%, sedangkan pada kuartal 2019 turun menjadi sekitar 27%, lalu mengalami penurunan kembali menjadi sekitar
19% pada kuartal 3 2019, kemudian kembali mengalami sedikit penurunan di kuartal 4 2019 menjadi 18%, dan
pada kuartal 1 2020 naik kembali menjadi 19%. Data tersebut menandakan adanya penurunan keputusan
pembelian yang terjadi pada Smartphone Samsung meskipun kualitas produk selalu dilakukan inovasi secara
berkala, pelayanan yang baik, dan memiliki citra merek yang baik pula. Berdasarkan paparan di atas, dapat
diketahui bahwa terdapat masalah terkait penjualan produk Samsung.

Samsung selama ini telah berupaya memperbaiki kualitas produknya. Penjualan Samsung mengalami penurunan
meski secara teori kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian,. Samsung juga telah meningkatkan
pelayanan kepada customer. Penjualan Samsung masih menurun meski secara teori kualitas pelayanan berdampak
positif terhadap keputusan pembelian,. Samsung juga telah berupaya meningkatkan citra mereknya. Namun,
penjualan Samsung masih mengalami penurunan, meski secara teori citra merek berimbas pada terhadap
keputusan pembelian.

Penelitian yang dilakukan oleh Amelia dan Nst membuktikan bahwa kualitas produk dan citra merek berpengaruh
terhadap keputusan pembelian , sementara itu penelitian Ramdani membuktikan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Sedangkan ada juga penelitian yang menyatakan hal yang sebaliknya
seperti Pardede dan Haryadi menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap keputusan
pembelian. Penelitian Deisy, Lapian, dan Mandagie menyatakan bahwa citra merek tidak berpengaruh terhadap
keputusan pembelian . Penelitian Nasution, Maksum, dan Derriawan membuktikan bahwa kualitas pelayanan tidak
berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
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Adanya gap tersebut di atas, penulis tertarik mengkaji kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek produk
smartphone Samsung. Dalam konteks penelitian ini, peneliti tertarik untuk mengungkap lebih jauh bagaimana hal-
hal tersebut terjadi dalam keputusan pembelian smartphone Samsung pada mahasiswa. Penelitian ini mengangkat
judul “Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Dan Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian
Smartphone Samsung(Studi Pada Mahasiswa Fakultas Bisnis, Hukum dan Ilmu Sosial UMSIDA)” dengan
menggunakan teori yang dikemukakan oleh Garvin , Sugiarto , Keller dan Kotler . Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek secara parsial maupun simultan
terhadap keputusan pembelian Samrtphone Samsung pada mahasiswa Fakultas Bisnis Hukum dan Sosial
Universitas Muhammadiyah Sidoarjo.

Metode Penelitian

A. Jenis Penelitian

Jenis penelitian yang dipakai dalm penelitian ini yakni jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Pendekatan deskriptif
kuantitatif berupaya mendeskripsikan fakta yang terjadi dalam penelitian. Pendekatan ini dipakai untuk melihat
objek penelitian serta profil responden. Sedangkan pendekatan kuantitatif dipakai untuk mengukur korelasi antara
variabel yang diuji baik secara langsung maupun tidak langsung. Dengan demikian penelitian ini juga merupakan
penelitian kausal.

B. Objek Penelitian

Objek dari penelitian ini adalah Smartphone Samsung.

C. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Fakultas Bisnis Hukum dan Sosial Universitas
Muhammadiyah Sidoarjo pengguna smartphone Samsung yakni sebanyak 4.277 orang. Jumlah sampel penelitian ini
ditentukan dengan rumus Slovin dan diperoleh sebanyak 100 sample.

D. Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer yang didapatkan langsung dari apa yang akan
diteliti. Sumber data primer dalam penelitian ini didapat dari data hasil kuisioner yang diisi oleh responden.

E. Teknik Pengumpulan Data

Dalam penelitian ini pengumpulan data dilakukan dengan teknik kuesioner menggunakan google form. Kuesioner
adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pernyataan tertulis kepada
responden untuk dijawabnya. Pengukuran kuesioner penelitian ini menggunakan skala likert 1 (Sangat Tidak
Setuju) - 5 (Sangat Setuju).

F. Teknik Analisis Data Pengujian Hipotesis

Pengujian instrumen dilakukan dengan uji validitas dengan pearson product momentdan uji reliabilitas dengan
Cronbach Aplha. Data dalam penelitian ini dianalisis dengan menggunakan analisis regresi linier berganda.
Sebelum dilakukan analisis regresi linier berganda, terlebih dahulu dilakukan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji
normalitas, uji multikolinieritas, uji heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis dilakukan dengan melakukan uji F,
Ujit, dan koefisien determinasi

Hasil dan Pembahasan

Hasil Penelitian

Data dalam penelitian ini diperoleh menggunakan teknik kuesioner yang disebarkan kepada responden yang
merupakan mahasiswa fakulas bisnis hukum dan sosial UMSIDA pengguna Smartphone Samsung. Berikut ini
merupakan karakteristik responden penelitian ini:

Karekteristik N %
Jenis Kelamin

Laki-laki 56 56%
Perempuan 44 44%
Total 100 100%
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Usia

19 tahun 10 18%
20 tahun 12 22%
21 tahun 27 27%
22 tahun 33 33%
23 tahun 20 20%
Total 100 100%

Table 1. Karakteristik Responden

Berdasarkan data pada hasil kuesioner, dapat diketahui bahwa mayoritas responden adalah responden dengan
jenis kelamin laki-laki (56%), disusul oleh responden dengan jenis kelamin perempuan (44%). Selanjutnya dari segi
usia, mayoritas responden adalah responden yang berusia 22 tahun (33%), disusul oleh responden yang berusia 21
tahun (27%), kemudian responden yang berusia 20 tahun (22%), lalu responden yang berusia 23 tahun (20%), dan
terakhir yakni responden yang berusia 19 tahun (18%).

Berdasarkan hasil jawaban kuesioner variabel kualitas produk diperoleh mayoritas jawaban berada pada skor “4”
atau “setuju” sebanyak 414 tanggapan atau 69% sementara tanggapan skor 3 atau cukup setuju (CS) sebanyak 58
tanggapan atau 9,7% dan tanggapan skor 5 atau sangat setuju (SS) sebanyak 128 tanggapan atau 21,3%. Hal ini
menggambarkan adanya kecenderungan mahasiswa menyetujui pernyataan pada kuesioner yang mengindikasikan
bahwa kualitas produk Smartphone Samsung sudah baik. Sementara variabel kualitas pelayanan memperoleh
mayoritas tanggapan berada pada skor “4” atau “setuju” sebanyak 264 tanggapan atau 52,8%. Sementara skor 5
atau sangat setuju diperoleh tanggapan sebanyak 152 tanggapan atau 30,4% dan skor 3 atau cukup setuju
diperoleh sebanyak 84 atau 16,8% Hal ini menggambarkan adanya kecenderungan mahasiswa menyetujui
pernyataan pada kuesioner yang mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan smartphone Samsung sudah baik.
Variabel citra merek memperoleh mayoritas tanggapan berada pada skor “4” atau “setuju” sebanyak 313
tanggapan atau 52,2%. Sementara 125 tanggapan atau 28,2% pada skor 5 atau sangat setuju dan 162 tanggapan
atau 27% pada skor 5 atau cukup setuju. Hal ini menggambarkan adanya kecenderungan mahasiswa menyetujui
pernyataan pada kuesioner yang mencerminkan bahwa citra merek pada smartphone Samsung sudah baik.
Variabel keputusan pembelian memperoleh mayoritas tanggapan berada pada skor “4” atau “setuju” sebanyak 261
tanggapan atau 65,25%. Sementara pada skor 5 atau sangat setuju diperoleh tanggapan sebanyak 93 atau 23, 25%
dan tanggapan skor 3 atau cukup setuju sebanyak 46 tanggapan atau 11,5%. Hal ini menggambarkan adanya
kecenderungan mahasiswa menyetujui pernyataan pada kuesioner yang mengindikasikan bahwa keputusan
pembelian smartphone tinggi

Tabel di atas menunjukkan bahwa semua pernyataan yang diajukan dalam kuesioner mengenai kualitas produk,
kualitas pelayananan, citra merek, dan keputusan pembelian memiliki nilai Sig. (2-tailed) lebih kecil dari 0,05.
Dengan demikian semua pernyataan mengenai variabel kualitas produk, kualitas pelayananan, citra merek, dan
keputusan pembelian tersebut dapat dinyatakan valid. Hal ini bisa diartikan bahwa keseluruhan pertanyaan
mengenai keputusan pembelian bisa dilakukan analisis lebih lanjut karena memenuhi kriteria uji validitas.

Sementara itu nilai Cronbach's Alpha dari semua variabel adalah lebih besar dari 0,6, sehingga semua pernyataan
dinyatakan reliabel. Artinya, kuesioner yang disebarkan juga dianggap reliabel karena nilai cronbach’s alpha yang
dihasilkan untuk semua variabel adalah positif dan lebih besar daripada 0,6. Hasil ini menunjukkan bahwa
responden cukup konsisten dalam memberikan jawaban. Berdasarkan kekonsistenan penilaian responden
memungkinkan jawaban responden bisa dipercaya untuk dilakukan analisis lebih lanjut.

Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji normalitas, uji multikolinieritas, uji autokorelasi,
dan uji heterokedastisitas. Adapun hasil uji normalitas penelitian ini adalah sebagai berikut:

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Residual
N 100
Normal Parametersa,b Mean 0E-7
Std. Deviation 1,26907783
Most Extreme Differences Absolute ,082
Positive ,082
Negative -,071
Kolmogorov-Smirnov Z ,820
Asymp. Sig. (2-tailed) ,011

Table 2. Hasil Uji Normalitas
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Hasil tabel di atas menunjukkan bahwa bahwa nilai statistik Kolmogorov-Smirnov yang
Kolmogorov-Smirnov Z sebesar 0,813 dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) yang diperoleh lebih dari 0,05 yaitu
sebesar 0,511, dimana nilai tersebut telah sesuai dengan kriteria bahwa sebaran residual disebut berdistribusi
normal apabila taraf signifikan >0,05.

Sementara itu uji multikolinieritas yang dilakukan dalam penelitian ini bertujuan untuk menguji apakah dalam
model regresi ditemukan adanya korelasi variabel independen. Berikut adalah hasil uji multikolinieritas yang
disajikan dalam tabel di bawah ini:

Model 1 Collinearity Statistic
Tolerance VIF
Kualitas Produk 0,724 1,381
Kualitas Pelayanan 0,774 1,291
Citra Merek 0,724 1,380

Table 3. Hasil Uji Multikolinieritas Perhitungan SPSS

Berdasarkan hasil uji multikolinieritas yang telah disajikan pada tabel di atas, menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek memiliki nilai tolerance lebih besar dari 0,1 dan nilai VIF lebih
kecil dari 10, sehingga dapat diartikan bahwa antara variabel independen tersebut tidak terjadi multikolinieritas.

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual
satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Uji heterokedastisitas menggunakan uji spareman dengan program
SPSS.

Kualitas Kualitas Citra Merek ABS RS
Produk Pelayanan
ABS RS Correlation 0,026 0,061 -0,044 1,000
Coefficient
Sig. (2-tailed) [0,798 0,544 0,662
N 100 100 100 100

Sumber: Perhitungan SPSS

Table 4. Hasil Uji Heterokidastisitas

Berdasarkan hasil nilai sig (2-tailed) pada tabel di atas, diperoleh nilai sig lebih besar dari 0,05, yang berarti tidak
terjadi heterokidastisitas.

Data yang diperoleh dari hasil kuesioner tentang kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek dan keputusan
pembelian kemudian diolah dengan menggunakan alat bantu komputer dengan program SPSS.20.0. Adapun hasil
dari olahan data tersebut dapat dibuat dalam model 1 persamaan regresi linier, sebagai berikut :

Unstandardized Coefficients
B Std. Error
(Constant) 5,311 1,279
Kualitas Produk 0,203 0,053
Kualitas Pelayanan 0,105 0,050
Citra Merek 0,169 0,047

Table 5. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda Perhitungan SPSS

Berdasarkan pada tabel di atas, dapat diinterprestasikan sebagai berikut:
(a) a= Konstanta = 5,311

Konstanta (a ) merupakan intersep variabel terikat jika variabel bebas sama dengan nol. Hal ini menunjukkan
bahwa variabel independen yang digunakan dalam model penelitian sebesar konstanta tersebut. Besarnya nilai
konstanta adalah 5,311 menunjukkan bahwa jika variabel independen yang terdiri dari kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan citra merek = 0 atau konstan, maka variabel keputusan pembelian adalah sebesar 5,311.

(b) B, = Koefisien regresi untuk X; = 0,203
Artinya besarnya nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas produk (X;) yaitu 203 dan mempunyai koefisien
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regresi positif. Hal ini menunjukkan terjadinya perubahan yang searah dengan variabel terikat. Jika kualitas produk
(X;) naik sebesar satu satuan, sedangkan kualitas pembelian (X,) dan citra merek (X3) tetap/konstan, maka
keputusan pembelian (Y1) naik sebesar 0,203. Sebaliknya jika terjadi penurunan pada variabel kualitas produk (X;)
sebesar 1 satuan, maka juga terjadi penurunan variabel keputusan pembelian (Y) sebesar 0,203, dengan asumsi
bahwa variabel litas pembelian (X;) dan citra merek (X3) tetap/konstan adalah konstan (tetap).

(b) B, = Koefisien regresi untuk X,= 0,105

Artinya besarnya nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X;) yaitu sebesar 0,105 dan mempunyai
koefisien regresi positif. Hal ini menunjukkan terjadinya perubahan yang searah dengan variabel terikat. Jika
kualitas pelayanan (X,) naik sebesar satu satuan, sedangkan citra merek (X3) dan kualitas produk (X;)
konstan/tetap, maka keputusan pembelian (Y) naik sebesar 0,105. Sebaliknya jika terjadi penurunan pada variabel
kualitas pelayanan (X,) sebesar 1 satuan, maka juga terjadi penurunan variabel keputusan pembelian (Y) sebesar
0,105, dengan asumsi bahwa variabel citra merek (X3) dan kualitas produk (X;) konstan/tetap adalah konstan
(tetap).

(c) B3z = Koefisien regresi untuk X;= 169

Artinya besarnya nilai koefisien regresi untuk variabel citra merek (X3) yaitu sebesar 0,339 dan mempunyai
koefisien regresi positif. Hal ini menunjukkan terjadinya perubahan yang searah dengan variabel terikat. Jika citra
merek (X3) naik sebesar satu satuan, sedangkan kualitas produk (X;) dan kualitas pelayanan (X,) konstan/tetap,
maka keputusan pembelian (Y) naik sebesar 0,169. Sebaliknya jika terjadi penurunan pada variabel citra merek (X3)
sebesar 1 satuan, maka juga terjadi penurunan variabel keputusan pembelian (Y) sebesar 0,169, dengan asumsi
bahwa variabel kualitas produk (X;) dan kualitas pelayanan (X,) konstan/tetap adalah konstan (tetap).

Uji F digunakan untuk menguji pengaruh dari variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek secara
bersama-sama terhadap keputusan pembelian, digunakan Uji F dengan menggunakan taraf signifikan 5%. Berikut
ini merupakan hasil Uji F:

Variabel F Sig.

Regression 25,983 0,000
Table 6. Hasil Uji F (Simultan) Pehitungan SPSS

Berdasarkan hasil output analisis dengan software SPSS di atas didapat tingkat signifikan uji F = 0,000 < 0,05
(level of signifikan), yang menunjukkan pengaruh variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek
secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil ini mengindikasikan bahwa
naik turunnya keputusan pembelian ditentukan oleh seberapa baik penerapan kualitas produk, kualitas pelayanan,
dan citra merek.

Uji hipotesis yang kedua adalah uji t yaitu menguji koefisien regresi secara parsial untuk mengetahui apakah
masing-masing variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek mempunyai pengaruh terhadap
variabel keputusan pembelian. Berikut ini merupakan hasil uji t:

Variabel t Sig.

Kualitas Produk 3,827 0,000
Kualitas Pelayanan 2,110 0,038
Citra Merek 3,554 0,001

Table 7. Uji t (parsial) Perhitungan SPSS

Berdasarkan hasil diatas Uji parsial kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap keputusan
pembelian masing-masing diperoleh tingkat signifikan dengan nilai kurang dari 0,050 (level of signifikan), yang
menunjukkan pengaruh kualitas produk kualitas pelayanan, dan citra merek terhadap inovasi organisasi secara
parsial adalah signifikan.

Koefisien Determinasi (R?) digunakan untuk mengetahui prosentase kontribusi variabel kualitas produk, kualitas
pelayanan, dan citra merek secara bersama-sama terhadap keputusan pembelian. Hasil Perhitungan melalui alat
bantu program SPSS 20.0 bisa diketahui tingkat koefisien determinasi sebagai berikut :

R R Square Ajusted R Suare

0,669 0,448 0,431
Table 8. Hasil Uji R Square Perhitungan SPSS

Melihat hasil output SPSS 20.0 tersebut di atas diketahui R square (R?) sebesar 448 atau 44,8 % yang berarti
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bahwa sumbangan atau kontribusi dari variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek secara
bersama-sama (simultan) terhadap keputusan pembelian adalah sebesar 44,8%. Sedangkan sisanya (100% - 45% =
55,2%) dikontribusi oleh faktor lainnya di luar model.

Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Secara Parsial
a. Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan uji statistik maka dapat diketahui bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembelian.
Hal ini berarti semakin baik kualitas produk maka akan berdampak pada semakin tinggi keputusan pembelian.
Sebaliknya, semakin buruk kualitas produk yang diterapkan maka akan berarkibat pada rendahnya keputusan
pembelian.

Kualitas produk merupakan hal penting yang harus diusahakan oleh setiap produsen jika ingin yang dihasilkan
dapat bersaing di pasar untuk memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. Konsumen akan lebih menyukai
dan memilih produk yang mempunyai kualitas lebih baik bila dibandingkan dengan produk lain sejenis yang dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginannya .

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitian Amelia dan Nst dan Prawira dan Yasa , yang menyatakan bahwa
keputusan pembelian dipengaruhi oleh kualitas produk. Demikian juga, hasil penelitian Oktaviani dan Ardani yang
menyebutkan kualitas produk mempengaruhi bahwa keputusan pembelian. Semakin baik kualitas produk, maka
semakin tinggi tingkat keputusan pembelian. Sedangkan apabila kualitas produk buruk, maka keputusan pembelian
rendah. Berdasarkan teori tersebut maka kualitas produk memberikan dorongan kepada invidu untuk enyukai
produk tersebut dan membuat individu memutuskan untuk membeli produk tersebut. Jika menginginkan terjadinya
keputusan pembelian maka perlu dikembangkan kualitas produk dengan inovasi-inovasi yang lebih baik agar
keputusan pembelian tinggi.

b. Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan uji statistik maka dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keptusan
pembelian. Hal ini berarti kualitas pelayanan yang diberikan berdampak pada inovasi. Semakin tinggi kualitas
pelayanan, maka semakin tinggi keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini sesuai dengan yang dikemukakan oleh Tjiptono bahwa kualitas merupakan tingkat keunggulan
yang diharapkan dan pengendalian tingkat keunggulan tersebut dapat memenuhi keinginan pelanggan . Pelayanan
yang berkualitas bisa mendorong keputusan pembelian. Kualitas pelayanan bisa diimplementasikan lewat
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk memenuhi harapan
pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin besar juga keputusan pembeliannya

Hasil penelitian ini sesuai dengan hasil penelitan yang dilakukan oleh Ramdani yang meneyebutkan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Semakin baik kualitas pelayanan,
maka keputusan pembelian akan semakin meningkat. Sedangkan kualitas pelayanan yang buruk akan menurunkan
keputusan pembelian.

Hasil rata-rata skor jawaban kuesioner kualitas pelayanan tergolong tinggi. Responden memiliki perspektif yang
baik terkait kualitas pelayanan smartphone Samsung. Tinggi rendahnya keputusan pembelian tergantung seberapa
baik kualitas pelayanan.

c. Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian

Berdasarkan uji statistik maka dapat diketahui bahwa citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hal
ini berarti citra merek akan berdampak pada keputusan pembelian. Semakin baik citra merek maka akan
berpengaruh pada keputusan pembelian. Sebaliknya semakin buruk citra merek maka akan berdampak pada
semakin rendah keputusan pembelian.

Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan Setiadi bahwa citra merek merupakan syarat dari merek yang kuat.
Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa keyakinan dan preferensi terhadapn suatu merek.
Konsumen yang memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan
pembelian.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang oleh Ratnasari, Seno, dan Listyorini yang menyatakan keputusan
pembelian Blackberry smartphone dipengaruhi oleh citra merek . Peneilian Amelia dan Nst dan Deisy, dkk juga
menyatakan bahwa citra merek mempengaruhi keputusan pembelian secara nyata. Citra merek yang baik
mendorong keputusan pembelian yang tinggi. Sebaliknya Citra merek yang buruk membuat keputusan pembelian
menjadi rendah.
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2. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian Secara Simultan

Berdasarkan uji statistik maka dapat diketahui bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian secara bersama-sama. Hal ini berarti baik
buruknya kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek mempengaruhi keputusan pembelian smartphone
Samsung.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Oktavenia dan Ardani , Prawira dan Yasa dan Amelia dan Nst . Penelitian
tersebut menyimpulkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek dapat mempengaruhi secara
positif signifikan terhadap keputusan pembelian smartphone.

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat dinyatakan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek
berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Tingginya keputusan pembelian tergantung dari tingginya kualitas
produk, kualitas pelayanan, dan citra merek. Jika kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek baik, maka
keputusan pembelian juga tinggi, begitu pula sebaliknya.

Simpulan

Berdasarkan hasil penilitian yang dilakukan maka dapat disimpulkan bahwa:

1. Kualitas produk, kualitas pelayaan, dan citra merek berpengaruh secara parsial terhadap keputusan
pembelian Smartphone Samsung pada mahasiswa Fakultas Bisnis Hukum dan Sosial Universitas
Muhammadiyah Sidoarjo. Hasil penelitian ini sesuai dengan Prawira dan Yasa, bahwa keputusan pembelian
dipengaruhi oleh kualitas produk, pelayanan dan citra merek secara parsial.

2. Kualitas produk, kualitas pelayanan, dan citra merek berpengaruh secara bersama-sama terhadap
keputusan pembelian Smartphone Samsung pada mahasiswa Fakultas Bisnis Hukum dan Sosial Universitas
Muhammadiyah Sidoarjo. Penelitian ini sejalan dengan penelitian Oktavenia dan Ardani, Prawira dan Yasa
dan Amelia dan Nst . Penelitian tersebut menyimpulkan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan
citra merek dapat mempengaruhi secara positif signifikan terhadap keputusan pembelian smartphone.
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