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ABSTRACT 

 
This study aims to analyze the influence of product quality and brand 

image with customer satisfaction moderation on customer retention of iPhone 

smartphone users in Sukabumi Regency. The background of this study is based on 

the importance of understanding the factors that influence customer loyalty in the 

highly competitive smartphone industry. This study uses a quantitative research 

method. The population in this study is iPhone smartphone users who live in 

Sukabumi Regency. The number of samples taken was 155 people, with non- 

probability sampling used to determine the sample. The data used in this study is 

primary data, namely by distributing questionnaires. The measurement scale used 

is the Likert scale. The statistical method used is Partial Least Square (PLS) and 

the data analysis technique uses the SmartPLS version 3.0 program. The results of 

the study show that product quality and brand image have a positive and 

significant effect on customer retention. However, customer satisfaction does not 

positively moderate the relationship between product quality and brand image 

with customer retention. Further research is recommended to explore other 

factors that can moderate this relationship.. 

 

Keywords: Brand Image, Customer Retention, Customer Satisfaction, iPhone, 

Product Quality 
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ABSTRAK 

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan 

citra merek dengan moderasi kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan 

pengguna smartphone iPhone di Kabupaten Sukabumi. Latar belakang penelitian 

ini didasari oleh pentingnya pemahaman terhadap faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam industri smartphone yang sangat 

kompetitif. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pengguna smartphone iPhone yang tinggal di 

Kabupaten Sukabumi. Jumlah sampel yang diambil sebanyak 155 orang, dengan 

penentuan pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling. Data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yaitu dengan cara 

penyebaran kuesioner. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert. 

Metode statistik yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS) dan teknik 

analisis data menggunakan program SmartPLS versi 3.0. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas produk dan citra merek memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap retensi pelanggan. Namun, kepuasan pelanggan tidak 

memoderasi secara positif pengaruh antara kualitas produk dan citra merek dengan 

retensi pelanggan. Penelitian selanjutnya disarankan untuk mengeksplorasi faktor- 

faktor lain yang dapat memoderasi hubungan tersebut. 

 

Kata Kunci : Citra Merek, iPhone, Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, 

Retensi Pelanggan 
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1.1 Latar Belakang 

BAB I 

PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi saat ini memberikan dampak besar bagi masyarakat, 

terutama dalam sektor telekomunikasi. Teknologi informasi dan komunikasi terus 

berkembang dengan cepat dari masa ke masa, sebagian besar masyarakat 

membutuhkannya dalam kehidupan sehari-hari. Semakin berkembangnya 

teknologi, terbukti banyak bermunculan alat-alat telekomunikasi yang semakin 

kompleks. Telekomunikasi tingkat tinggi juga membantu masyarakat dengan cepat 

menyelesaikan berbagai masalah, salah satunya yaitu smartphone membantu 

menangani masalah dengan lebih mudah dan dapat diselesaikan dengan cepat, 

dalam waktu singkat. Smartphone merupakan salah satu alat komunikasi yang kini 

banyak diidamkan oleh banyak orang karena memiliki fungsionalitas yang tinggi, 

sebanding dengan komputer Marheni et al (2014). Hampir semua kebutuhan dapat 

dipenuhi oleh barang ini, mulai dari kehidupan sehari-hari, belajar hingga aktivitas 

lainnya. 

Menurut sumber informasi dari portal berita seluler ID (2019) yang berfokus 

pada teknologi seluler, permintaan akan perangkat pintar di Indonesia telah 

menunjukkan peningkatan yang substansial dalam kurun waktu beberapa tahun 

terakhir. Akibatnya, kompetisi di industri telepon cerdas di Indonesia kini telah 

mencapai tingkat yang sangat intens. Berdasarkan data statistik yang dipublikasikan 

pada tahun 2016 di Indonesia, smartphone iPhone mendominasi sekitar 6,38% dari 

total pasar. Sementara itu, Android menguasai mayoritas pasar dengan porsi sekitar 

93,22%. Namun, perlu dicatat bahwa persentase yang besar ini terdistribusi di 

antara beragam produsen perangkat yang menggunakan sistem operasi tersebut 

menurut Statcounter (2016). 
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Dalam upaya mempertahankan posisi mereka di pasar yang kompetitif, 

produsen perangkat pintar sering kali memfokuskan strategi mereka pada 

pengembangan kesetiaan pelanggan. Ketika harapan pengguna terpenuhi atau 

bahkan terlampaui, hal ini cenderung menciptakan ikatan yang kuat antara 

konsumen dan merek. Penting untuk dicatat bahwa ekspektasi ini tidak muncul dari 

ruang hampa, melainkan terbentuk dari akumulasi pengalaman pengguna dengan 

produk serupa di masa lalu. Ahli pemasaran terkemuka menyoroti bahwa persepsi 

konsumen yang terbentuk dari interaksi sebelumnya dengan suatu produk atau 

layanan memainkan peran krusial dalam membentuk harapan mereka untuk 

pembelian di masa depan Kotler dan Keller (2012). Keberlangsungan jangka 

panjang suatu entitas bisnis sangat bergantung pada kemampuannya untuk 

memelihara basis pelanggan yang setia. Ketika konsumen menunjukkan kesetiaan 

yang tinggi, hal ini memberikan dorongan bagi perusahaan untuk terus 

meningkatkan reputasi mereknya. Sebagai hasilnya, organisasi terdorong untuk 

menghasilkan produk-produk yang tidak hanya unggul dalam kualitas, tetapi juga 

menawarkan nilai yang sepadan dengan harganya. Hubungan simbiosis antara 

loyalitas pelanggan dan upaya perusahaan ini menciptakan siklus positif yang 

menguntungkan kedua belah pihak. Berikut dibawah ini 5 merek HP terlaris di 

Indonesia pada tahun 2023. 
 

 

Gambar 1.1 Merek HP 

Sumber : IDN Times 

Pada gambar 1.1 menunjukan bahwa pada tahun 2023 di Indonesia merek 

HP terlaris diperingkat pertama menurut IDN Times yaitu HP Oppo dengan 

persentase 20,25%, posisi kedua yaitu Samsung dengan persentase 20,8 %, Xiaomi 

menduduki peringkat ketiga 15,69%, Vivo 14% dan iPhone 8,76%. Dari keterangan 
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gambar diatas, di Indonesia Android dengan berbagai mereknya masih menduduki 

di peringkat atas dibandingkan dengan iPhone. 

Meskipun HP merek iPhone jumlahnya lebih rendah, tren pertumbuhan 

pengguna iPhone di masa depan tidak dapat diabaikan. Dengan memahami faktor- 

faktor yang memengaruhi retensi pelanggan sekarang, perusahaan dapat 

mempersiapkan strategi untuk mempertahankan pelanggan di masa depan. 

Persaingan dalam industri smartphone sangat ketat, terutama di pasar yang lebih 

kecil seperti di Kabupaten Sukabumi. Oleh karena itu, perusahaan perlu 

mengidentifikasi dan memahami faktor-faktor yang dapat memengaruhi retensi 

pelanggan mereka agar dapat bersaing secara efektif. 

Retensi pelanggan merupakan salah satu aspek penting yang perlu 

diperhatikan dalam dunia bisnis agar produk selalu unggul. Tanpa keraguan, 

gagasan retensi pelanggan merupakan aspek yang sangat penting bagi 

keberlangsungan dan kemakmuran suatu organisasi Darmawan et, al (2021). 

Menjaga retensi pelanggan adalah salah satu fokus utama bagi suatu entitas karena 

berperan sebagai sumber pendapatan yang stabil. Pelanggan cenderung memilih 

produk dari perusahaan yang memiliki reputasi yang baik. Manajemen organisasi 

perlu memperbaiki reputasi perusahaan mereka agar dapat mempertahankan atau 

memperluas basis pelanggan yang sudah ada. Perusahaan akan untung apabila 

dapat mempertahankan pelanggan (Rachmawati & Kemarauwana, n.d.). 

Dalam mempertahankan retensi pelanggan, kualitas produk juga sangat 

perlu diperhatikan. Menurut Handoko (2002) : Ernawati & Sutopo (2021) kualitas 

produk merujuk pada keadaan suatu barang berdasarkan evaluasi terhadap sejauh 

mana ia memenuhi standar yang telah ditetapkan. Kualitas produk ditentukan oleh 

seberapa baik barang tersebut sesuai dengan standar yang telah ditetapkan, 

sehingga semakin sesuai standar, semakin tinggi kualitasnya dinilai. Dari masa ke 

masa iphone selalu meluncurkan produk-produk terbarunya yang semakin 

berkualitas dan canggih, hal inilah yang menjadi salah satu faktor mengapa banyak 

sekali pengguna iPhone secara global karena kualitas produknya sesuai kebutuhan 

konsumen. 

Selain kualitas produk, merek juga membantu konsumen mengingat suatu 

produk untuk membedakannya dari produk sejenis lainnya. Tambahan, penting 

bagi merek untuk dianggap sebagai produk yang unggul sehingga konsumen dapat 
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menilai produk hanya berdasarkan ciri-ciri, citra, dan mutunya. Menurut Assael 

(2004) : Prabowo & Nurhadi (2019), sikap terhadap suatu citra merek adalah 

ekspresi mental yang menentukan apakah persepsi terhadap produk tersebut adalah 

positif atau negatif, menguntungkan atau merugikan, disukai atau tidak disukai, 

sehingga menimbulkan sikap positif atau negatif di kalangan konsumen, dapat 

menimbulkan minat produk dan layanan yang ditawarkan oleh merek dan dapat 

dibeli atau dikonsumsi produsen. Saat iPhone pertama kali muncul, terdapat citra 

yang dimaksudkan untuk memberikan kesan mewah kepada penggunanya. 

Apabila kualitas produk dan citra merek membuat konsumen betah dengan 

produk tersebut maka akan menghasilkan suatu kepuasan. Kepuasan pelanggan 

penting untuk kelangsungan bisnis dalam perusahaan agar dapat menarik konsumen 

lain untuk membeli produk tersebut. Menurut Tjiptono (2012) dalam Sahabuddin 

(2019), kepuasan adalah perbedaan antara harapan dan kinerja. Kepuasan 

pelanggan selalu didasarkan pada upaya untuk menghilangkan atau mengurangi 

kesenjangan antara harapan dan kinerja. Menurut Fecikova (2010) dalam 

Sahabuddin (2019), kepuasan merupakan emosi yang muncul dari evaluasi emosi 

terkait keinginan dan kebutuhan pelanggan terhadap suatu produk atau jasa 

dibandingkan dengan harapannya. 

Kabupaten Sukabumi menjadi lokasi yang menarik untuk penelitian tentang 

pengguna iPhone, didukung oleh beberapa faktor yang saling berkaitan. Pertama, 

pertumbuhan ekonomi yang signifikan di daerah ini, dengan laju pertumbuhan 

mencapai 4,72% pada tahun 2020, jauh melampaui rata-rata nasional sebesar 

2,07% menurut data BPS Kabupaten Sukabumi. Pertumbuhan ini mengindikasikan 

peningkatan daya beli masyarakat, termasuk untuk produk premium seperti iPhone. 

Kedua, penetrasi pengguna smartphone di Jawa Barat, termasuk Kabupaten 

Sukabumi, mencapai 66,9% pada tahun 2020 berdasarkan data Kementerian 

Komunikasi dan Informatika RI, menunjukkan besarnya potensi pasar smartphone 

di wilayah tersebut. Faktor ketiga adalah gencarnya pengembangan infrastruktur 

digital melalui program "Sukabumi Smart City" yang dicanangkan pemerintah 

daerah, mendorong peningkatan penggunaan teknologi informasi, termasuk 

smartphone. Terakhir, status Kabupaten Sukabumi sebagai daerah wisata 

berpotensi meningkatkan exposure terhadap produk-produk premium seperti 

iPhone, baik dari wisatawan domestik maupun mancanegara. Kombinasi faktor- 
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faktor ini menjadikan pengguna iPhone di Kabupaten Sukabumi sebagai subjek 

penelitian yang menarik dan relevan untuk dikaji lebih lanjut. Oleh karena itu, 

penulis tertarik untuk mengambil judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Citra 

Merek dengan Moderasi Kepuasan Pelanggan Terhadap Retensi Pelanggan 

Pengguna Smartphone Merek iPhone (Studi Kasus di Kabupaten Sukabumi)”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas maka dapat dirumuskan masalah 

dari penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap retensi pelanggan? 

2. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap retensi pelanggan? 

3.  Bagaimana kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh kualitas produk terhadap 

retensi pelanggan? 

4.  Bagaimana kepuasan pelanggan memoderasi pengaruh citra merek terhadap 

retensi pelanggan? 

 

1.3 Batasan Masalah 

Batasan masalah dari penelitian ini dapat yaitu sebagai berikut : 

1.  Penelitian ini fokus pada variabel kualitas produk dan citra merk melalui 

moderasi kepuasan pelanggan terhadap retensi pelanggan pada pengguna Iphone; 

2. Lokasi yang digunakan dalam penelitian ini di Kabupaten Sukabumi; 

3. Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna iPhone. 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini antara lain sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap retensi 

pelanggan; 

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap retensi 

pelanggan; 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis efek moderasi kepuasan pelanggan pada 

pengaruh kualitas produk terhadap retensi pelanggan; 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis efek moderasi kepuasan pelanggan pada 

pengaruh citra merek terhadap retensi pelanggan. 
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1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Praktis 

1.  Menambah wawasan mengenai faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

retensi pelanggan pada pengguna iPhone di Kabupaten Sukabumi; 

2.  Menambah wawasan yang lebih mendalam tentang hubungan antara kualitas 

produk dan citra merek terhadap retensi pelanggan; 

3.  Menyajikan informasi tentang pentingnya kepuasan pelanggan sebagai 

moderator dalam mempertahankan pelanggan; 

4.  Memberikan informasi kepada pengguna Iphone betapa pentingnya retensi 

pelanggan. 

1.5.2 Manfaat Teoritis 

1.  Memperkaya literatur mengenai hubungan antara kualitas produk dan citra 

merek terhadap retensi pelanggan. 

2. Menyediakan pemahaman yang lebih mendalam mengenai peran kepuasan 

pelanggan sebagai moderator dalam penelitian ini. 

3. Menambah referensi empiris dalam studi pemasaran, khususnya yang berkaitan 

dengan retensi pelanggan. 

1.6 Sistematika Penulisan 
 

BAB I PENDAHULUAN 

Bagian ini membahas tentang konteks, penentuan isu, 

pembatasan isu, tujuan dan keuntungan penelitian, serta struktur 

penulisan. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Bagian ini menguraikan teori mengenai mempertahankan 

pelanggan, kualitas produk, reputasi merek, dan kepuasan 

konsumen. Selanjutnya, disajikan tinjauan literatur sebelumnya, 

rangkaian penelitian, dan hipotesis penelitian. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

Bagian ini mengulas tentang perancangan penelitian, tempat dan 

waktu penelitian, definisi operasional variabel, metode pemilihan 

sampel, jenis sumber data, teknik pengumpulan data, serta 

metode analisis data. 



 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 
5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan citra 

merek terhadap retensi pelanggan pengguna smartphone iPhone di Kabupaten 

Sukabumi, dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel moderasi. Dari hasil 

penyebaran kuisioner kepada 155 responden, sebagian besar responden adalah 

perempuan berusia antara 21-30 tahun, dan mayoritas berstatus sebagai pelajar atau 

mahasiswa. Alasan utama banyaknya pengguna iPhone di kalangan pelajar dan 

mahasiswa adalah karena mereka lebih tertarik pada teknologi dan inovasi terbaru, 

serta citra merek premium dan eksklusif yang ditawarkan oleh iPhone, yang sejalan 

dengan aspirasi dan gaya hidup mereka. 

Hasil analisis penelitian dengan menggunakan program SmartPLS pada 

penelitian ini adalah : 

1. Kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap retensi 

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna iPhone di Kabupaten Sukabumi 

memberikan penilaian tinggi terhadap kualitas produk iPhone. Terbukti dengan 

jawaban responden pada indikator X1.7 sebesar 50,3% menjawab sangat setuju 

bahwa pengguna merasa puas dengan smartphone iPhone karena memiliki desain 

dan kemasan yang menarik, sehingga mereka tertarik untuk menggunakan 

perangkat tersebut. Keragaman produk dan desain yang menarik pada iPhone dapat 

membantu meningkatkan kepuasan pengguna dan memotivasi mereka untuk tetap 

setia menggunakan produk tersebut. 

2. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. 

Berdasarkan jawaban responden pada indikator X2.2 sebesar 54,8% responden 

menjawab setuju mengenai bahwa smartphone iPhone sangat familiar. Pengguna 

merasa citra produk iPhone memenuhi harapan dan keinginannya. Kepuasan 

tersebut berasal dari kemampuan iPhone menghadirkan citra merek yang kuat, 

elegan, dan inovatif yang memenuhi ekspektasi pengguna. Oleh karena itu, citra 

merek yang positif tidak hanya menarik pelanggan baru, tetapi juga membantu 

mempertahankan pelanggan yang sudah ada serta meningkatkan loyalitas dan 

kepercayaan mereka terhadap produk iPhone. 
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3. Kepuasan pelanggan tidak memoderasi hubungan antara kualitas produk 

terhadap retensi pelanggan pada smartphone iPhone. Kepuasan pelanggan tidak 

berperan sebagai faktor moderasi untuk memperkuat hubungan antara kualitas 

produk smartphone iPhone dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan temuan pada 

jawaban responden terdapat 3,2% responden merasa netral terhadap membeli 

smartphone iPhone di masa mendatang. Meski demikian, temuan ini juga 

menunjukkan bahwa smartphone iPhone sepenuhnya memenuhi kebutuhan dan 

harapan pengguna. Pengguna puas dengan keseluruhan pengalaman menggunakan 

iPhone, termasuk kualitas produknya. Kemungkinan pembelian kembali iPhone di 

masa depan menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan tetap menjadi aspek penting 

dalam menjaga loyalitas pelanggan. 

4. Kepuasan pelanggan tidak memoderasi hubungan antara citra merek terhadap 

retensi pelanggan pada smartphone iPhone. Temuan ini didukung oleh tanggapan 

survei dari responden, dimana 6,5% responden menyatakan tidak setuju dengan 

pernyataan tentang merekomendasikan produk iPhone kepada non-pengguna dan 

pengguna lainnya. Artinya meskipun citra merek iPhone memberikan kontribusi 

yang signifikan dalam menjaga loyalitas pengguna, namun kepuasan pelanggan 

tidak ditunjukkan secara signifikan memperkuat atau memperlemah pengaruh citra 

merek terhadap keputusan loyalitas pelanggan. 

 

5.2 Saran 

5.2.1 Bagi Pengguna Smartphone iPhone 

Hasil penelitian diatas, secara kesimpulan bahwa kualitas produk dan citra 

merek memiliki dampak yang positif dan signifikan terhadap retensi pelanggan. 

Oleh karena itu, disarankan bagi pengguna iPhone untuk memanfaatkan kualitas 

produk yang tinggi dan inovasi yang selalu terdepan. Manfaatkan berbagai fitur dan 

teknologi canggih yang ditawarkan iPhone untuk menunjang aktivitas dan 

kebutuhan. Selain itu, iPhone memiliki citra merek yang premium dan eksklusif, 

yang dapat memberikan pengalaman menjadi bagian dari komunitas pengguna 

iPhone yang trendi dan terdepan dalam teknologi. Sebagaimana temuan yang ada di 

dalam penelitian ini bahwa pengguna merasa puas roduk smartphone iPhone karena 

memiliki desain kemasan yang menarik dengan produk-produk terbarunya. 
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Rawatlah iPhone dengan baik agar kondisinya tetap prima dan nilai jual 

kembalinya tetap tinggi. Meskipun penelitian menunjukkan bahwa kepuasan 

pelanggan tidak secara langsung mempengaruhi retensi pelanggan, faktor ini tetap 

penting. Tetap jaga kepuasan dengan menggunakan iPhone sesuai dengan 

kebutuhan dan preferensi. Dengan demikian, pengguns dapat menikmati semua 

keunggulan yang ditawarkan iPhone dan tetap menjadi pelanggan yang loyal. 

 

5.2.2 Bagi Peneliti Selanjutnya 

Berdasarkan nilai F-Square pada Bab 4, variabel-variabel dalam penelitian ini 

menunjukkan efek kecil hingga sedang antara variabel eksogen dan endogen. 

Maka, direkomendasikan bagi peneliti berikutnya untuk melakukan studi yang 

lebih komprehensif agar efek yang dihasilkan dari variabel eksogen terhadap 

variabel endogen dapat lebih besar atau kuat, dengan mempertimbangkan variabel 

lain atau meningkatkan jumlah sampel. 

Selain itu, hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

tidak berperan positif sebagai variabel moderasi yang memperkuat hubungan antara 

kualitas produk, citra merek, dan retensi pelanggan. Penelitian dapat diperluas 

dengan menyertakan variabel moderasi lain seperti loyalitas merek, persepsi nilai, 

atau pengalaman pengguna untuk melihat apakah terdapat faktor lain yang bisa 

memperkuat atau melemahkan hubungan tersebut. Lalu bisa melakukan penelitian 

ke toko atau penjual iPhone agar penjual iPhone dapat memberikan umpan balik 

tentang produk dan layanannya, serta tentang proses penjualan dan layanan kepada 

pelanggan. 

Studi komparatif dengan pengguna merek smartphone lain atau di daerah lain 

juga dapat memberikan perspektif tambahan yang berguna. Diharapkan penelitian 

selanjutnya dapat memberikan wawasan penelitian yang lebih mendalam dan 

menyeluruh tentang faktor-faktor yang memengaruhi retensi pelanggan pengguna 

iPhone di Kabupaten Sukabumi. 
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