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INTISARI

Pendekatancitra merek dan kualitas produk merupakan dua jenis
pendekatan yang biasa digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan dan
dapat meningkatkan keputusan pembelian konsumen. Terdapat faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian, menurut Belk (1975:152) ada dua faktor
besar yang mempengaruhi keputusan pembelian yaitu faktor situasional dan faktor
non situasional. Salah satu faktor tersebut diambil untuk penelitian saat ini yaitu
citra merek dan kualitas produk yang termasuk pada faktor non situasional.
Beberapa penelitian telah menunjukkan bahwa setiap produk yang memiliki citra
merek yang mudah dikenal serta kualitas produk yang baik dibanding produk atau
merek lain mampu memberikan respon yang positif kepada konsumen sehingga
memutuskan untuk membeli produk tersebut. Meskipun demikian, peneliti lain
telah menemukan bukti yang berbeda yakni citra merek tidak memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Mukid, 2013). Apa yang di
jelaskan di atas pada dasarnya menunjukkan secara teoritis bahwa citra merek dan
kualitas produk merupakan sarana strategis dalam menciptakan rasa ingin
membeli konsumen terhadap suatu produk, namun secara praktis kedua variabel
tersebut tidak selalu menghasilkan rasa ingin membeli konsumen terhadap suatu
produk serta kepuasan tersendiri bagi konsumen. Guna mengatasi masalah
tersebut, berdasarkan research gap diatas menarik diteliti kembali faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian dengan menambahkan variabel baru yaitu
keunggulan bersaing dalam model penelitian ini agar dapat mengisi gap research
tersebut sehingga rumusan masalah dalam studi ini adalah : “Peningkatan

Kepuasan Pelanggan Melalui Faktor Non Situasional, Keunggulan Bersaing dan



Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening”. Pertanyaan penelitian ini
adalah (a) Bagaimana pengaruh citra merek, kualitas produk, dan keunggulan
bersaing terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan dan (b)
Bagaimana pengaruh citra merek, kualitas produk, dan keunggulan bersaing
terhadap kepuasan pembelian dengan keputusan pembelian sebagai variabel
intervening.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini yaitusiswa SMA Negeri
Semarang yang memakai smartphone merek Samsung. Metode pengambilan
sampel dalam penelitian ini adalah menggunakan Explanatory Research,
karenapada penelitian ini jumlah populasi tidak diketahui dengan pasti. Jumlah
sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 100 responden.Pengelolaan data
pada penelitian ini akan menggunakan Software smartPLS 3.

Berdasarkan pengujian hipotesis studi ini dapat di simpulkan bahwa
terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel citra merek, kualitas produk, dan
keunggulan bersaing terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan.
Kemudian berdasarkan uji intervening, diketahui keputusan pembelian dapat
memediasi antara citra merek, kualitas produk dan keunggulan bersaing terhadap

kepuasan pelanggan.
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