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This study aims to explain the role of brand image in mediating
product quality and service quality on purchasing decisions. This study uses
a non-probability sampling method with the criteria of respondents living in
Denpasar City. The data analysis technique used is path analysis and Sobel
test with SPSS program. The study was conducted in Denpasar City with a
sample size of 140 respondents. Product quality has a positive and significant
effect on purchasing decisions, service quality has a positive and significant
effect on purchasing decisions, product quality has a positive and significant
effect on brand image, service quality has a positive and significant effect on
brand image, brand image has a positive and significant effect on purchasing
decisions, brand image is able to fully mediate the influence of product
quality on purchasing decisions and brand image is able to significantly
mediate the influence of service quality on purchasing decisions. The
implications of product quality and service quality affect purchasing
decisions, thus product quality and service quality have a positive and
significant effect on purchasing decisions. Brand image has a significant
positive effect on purchasing decisions.
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Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan peran citra merek dalam
memediasi kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan
pembelian. Penelitian ini menggunakan metode nonprobability sampling
dengan kriteria responden yang tinggal di Kota Denpasar. Teknik analisis data
yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis) dan uji sobel dengan
program SPSS. Penelitian dilakukan di Kota Denpasar dengan ukuran sampel
sebanyak 140 responden. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap citra merek, kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap citra merek, citra merek berpengaruh positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian, citra merek mampu memediasi
secara penuh pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian dan
citra merek mampu memediasi secara signifikan. Pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian. Implikasi kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, demikian
kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek berpengaruh positif
signifikan terhadap keputusan pembelian.
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PENDAHULUAN

Media komunikasi menjadi salah satu kebutuhan penting saat ini, tidak hanya digunakan dalam
pendidikan namun juga sebagai sarana interaksi dalam masyarakat (West & Tuner, 2010). Kemajuan
teknologi menjadi salah satu penunjang dalam kemajuan media komunikasi (Anggraini, 2020), salah
satunya yaitu smartphone. Menurut data dari internetworldstats (2021), pengguna internet di Indonesia
mencapai 212,35 juta jiwa pada Maret tahun 2021. Hal tersebut menjadikan Indonesia menduduki
peringkat ketiga sebagai pengguna internet terbanyak di Asia. Smartphone yang terhubung dengan
internet tercatat sebanyak 345,3 juta ponsel pengguna smartphone di Indonesia terus meningkat dari
tahun ke tahun (Statista,2020). Perkembangan pengguna smartphone menjadikan produsen smartphone
mengembangkan produknya di pasaran dengan berbagai inovasi baru. Ada banyak brand smartphone
yang menyebar di Indonesia, seperti Oppo, Xiaomi, Apple, Samsung, Redmi, Vivo dan Realme.

Iphone merupakan salah satu brand yang memiliki citra yang kuat dan tidak sedikit konsumen
Iphone loyal terhadap perusahaan Apple sebagai produsen Iphone. Apple mengeluarkan produk baru
pada tahun 2020 yakni Iphone 12. Berdasarkan data menurut Counterpoint, penjualan Iphone 12 lebih
tinggi dibandingkan dengan penjualan Iphone 11. Nilai penjualan smartphone Apple menduduki
peringkat pertama pada kuartal 1-2021 pada penjualan di seluruh dunia. Beberapa konsumen bahkan
rela menunggu hingga bermingu-minggu untuk mendapatkan produk Iphone 12 hingga produk tersebut
tersedia lagi (databooks, 2021). Keputusan pembelian dapat terjadi dikarenakan Iphone memiliki citra
merek yang kuat dikalangan masyarakat. tidak hanya di Indonesia tetapi juga di beberapa negara lainya
(Canalys, 2021).

Sebelum memutuskan melakukan pembelian, ada banyak pertimbangan konsumen dalam
memilih produk seperti kualitas produk dan kualitas layanan yang diberikan. Semakin baik kualitas
produk maka semakin yakin konsumen untuk membeli produk. Demikian pula pada pelayanan, semakin
baik pelayanan yang diberikan maka konsumen akan menjadi loyal dan memutuskan melakukan
pembelian pada perusahaan tersebut. Penelitian mengenai kualitas produk dan kualitas pelayanan sudah
banyak dilakukan, maka dari itu, dalam penelitian ini ditambahkan variabel mediasi yaitu citra merek,
karena citra merek akan mampu dibangun dengan baik sejalur dengan kualitas produk yang baik pula
(Kusuma, 2016). Selain itu, kualitas pelayanan dapat meningkatkan citra merek (Zhang, 2015), dan citra
merek juga mampu meningkatkan keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen (Mendrof,
2013).

Hasil studi empiris dari Dharma dan Sukaatmadja (2015), Oktaviane dan Ardani (2019), serta
Putri dkk. (2013) menunjukkan bahwa kualitas poduk terhadap keputusan pembelian menunjukkan
adanya pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil ini dapat diartikan bahwa
dengan adanya kualitas produk yang semakin baik akan mempengaruhi keputusan konsumen untuk
melakukan pembelian suatu produk. Maka dapat dirumuskan hipotesis, yaitu H1: Kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hasil studi empiris dari Budianti (2017), Amrullah (2016), dan Firmansyah (2019)
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
pembelian, yang menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan maka akan
semakin banyak konsumen dalam mengambil keputusan pembelian pada produk tersebut. Maka dapat
dirumuskan hipotesis, yaitu H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signfikan terhadap
keputusan pembelian.

Hasil studi empiris dari Kusuma (2016), Setiadi dan Ekawati (2019), serta Tamimi, Nugraha,
Widiartanto (2015) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap citra merek, atau dengan kata lain semakin baik kualitas suatu produk maka akan meningkatkan
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citra merek produk atau perusahaan tersebut. Maka dapat dirumuskan hipotesis, yaitu H4: Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek.

Hasil studi empiris dari Romadhoni (2015), Sarippudin, Fitriani, dan Zulkarnaen (2019) serta
Fera dan Pramuditha (2021) menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan pembelian, sehingga semakin kuat citra merek yang dimiliki oleh suatu perusahaan
maka akan meningkatkan keputusan pembelian yang dilakukan oleh konsumen. Maka dapat diajukan
hipotesis, yaitu H5: Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hasil studi empiris dari Fianto (2014) menunjukkan bahwa citra merek berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian dan didukung juga oleh Darmajaya dan Sukawati
(2018), serta Oktavenia dan Ardani (2018) yang menyatakan bahwa citra merek mampu memediasi
hubungan kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Maka dapat dirumuskan hipotesis, yaitu H6:
Citra merek mampu memediasi secara signifikan pengaruh kualitas produk terhadap keputusan
pembelian.

Hasil studi empiris dari Erlangga dan Sisilia (2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dan juga didukung oleh
Murnilawati dkk. (2019), serta Suryantari dan Respati (2022) yang menyatakan bahwa citra merek
mampu memediasi hubungan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Maka dapat
dirumuskan hipotesis, yaitu H7: Citra merek mampu memediasi secara signifikan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar karen memiliki jumlah penduduk terpadat sebanyak
725.315 jiwa pada tahun 2020 dan merupakan kota dengan tingkat konsumsi tertinggi pada Provinsi
Bali (bali.bps.go.id, 2020), sehingga lokasi ini relevan menjadi lokasi penelitian. Objek penelitian ini
adalah keputusan pembelian produk smartphone Iphone yang dipengaruhi oleh kualitas produk dan
kualitas pelayanan dengan citra merek sebagai pemediasi. Kualitas porduk adalah ciri khas yang melekat
pada suatu produk yang berfungsi memuaskan kebutuhan konsumen yang membeli produk tersebut
(Assauri, 2015), yang dapat diukur dengan indikator menurut Tjiptono (2014), yaitu: Kinerja, reliabilitas,
kesesuaian dengan spesifikasi, daya tahan, dan estetika. Kualitas pelayanan berfokus pada upaya
perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumen sesuai dengan yag diharapkan (Tjiptono, 2014).
Citra merek adalah merek yang muncul pada benak konsumen dan pandangan konsumen pada produk
tersebut (Arslan, 2014). Semakin baik citra merek yang diciptakan oleh suatu perusahaan maka
pembelian produk dari perusahaan tersebut akan semakin meningkat (Fristiana, 2012; Ratri, 2007).
Keputusan pembelian adalah ketika konsumen akan memutuskan membeli suatu produk atau jasa
dengan berbagai pertimbagan (Oghojafor et al., 2012). Penelitian ini menggunakan data primer yaitu
diperoleh secara langsung dari responden melalui penyebaran kuesioner sebagai instrument penelitian.
Namun sebelum dianalisis, data yang diperoleh perlu diuji kelayakannya dengan uji validitas dan
reabilitas. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat yang membeli produk smartphone Iphone
yang tinggal di Kota Denpasar dengan jumlah yang tidak diketahui secara pasti. Sampel penelitian
dipilih dengan menggunakan metode purposive sampling dengan jumlah yang ditentukan sebanyak 140
orang. Data penelitian kemudian dianalisis dengan menggunakan analisis jalur. Adapun persamaan sub
structural yang digunakan sebagai berikut.
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Persamaan Sub-struktural 1

M=BiX +e )
Persamaan Sub-struktural 2

Y=Bx+BM+e. . @)

Keterangan :

X1 = Kualitas produk

X2 = Kualitas pelayanan

Y1 = Citra merek

Y, = Keputusan pembelian

B1B2p3= koefisien regresi variabel

e = error

HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.
Karakteristik responden
No Variabel Klasifikasi Jumlah (orang) Persentase(%o)
1 Jenis Kelamin Laki — Laki 59 42,1
Perempuan 81 57,9
Jumlah 140 100,0
2 Usia 18-22 Tahun 88 62,9
23-27 Tahun 33 23,6
28-32 Tahun 16 11,4
>32Tahun 3 2,1
Jumlah 140 100,0
3 Pendidikan Terakhir SMA 67 47,9
Diploma 16 11,4
S1 49 35,0
Pasca sarjana 8 57
Jumlah 140 100,0
4 Pekerjaan Belum Bekerja 11 7.9
CPNS 2 1,4
Ibu Rumah Tangga 4 2,9
Mahasiswa/Pelajar 69 49,3
musician 2 14
Pegawai Swasta 29 20,7
PNS 10 7,1
trader 2 14
Wirausaha 11 79
Jumlah 140 100,0

Sumber: data diolah, 2022

Responden dengan jenis kelamin perempuan mendominasi dalam penelitian ini dengan
presentase sebesar 57,9 persen. Jika dilihat dari usia, yang memiliki usia 18-22 tahun mendominasi
dengan presentase sebesar 62,9 persen. Jika dilihat dari tingkat pendidikan yang memiliki tingkat
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pendiddikan terakhir SMA yang mendominasi dengan persentase sebesar 47,9 persen. Berdasarkan
pekerjaan yang mendominasi adalah responden mahasiswa/pelajar yaitu sebesar 49,3 persen.

Uji validitas dilakukan untuk mengetahui apakah instrument yang digunakan dapat mengukur
apa yang seharusnya diukur, dapat dilihat dari nilai korelasi tiap faktor tersebut bernilai positif (r > 0,3)
maka instrument dikatakan valid. Hasil uji instrument didapatkan bahwa nilai skor total Pearson
Correlation masing-masing instrumen berada diatas 0,30 sehingga instrument dinyatakan valid.
Selanjutnya dilakukan uji reabilitas untuk memastikan bahwa instrument yang digunakan dapat
dipercaya dan diandalkan, yang dilihat dari Cronbach’s Alpha berada diatas 0,60 maka dikatakan
reliabel. Hasil uji reliabilitas pada masing-masing variabel berada pada titik diatas 0,60 sehingga dapat
dinyatakan bahwa instrument penelitian reliabel.

Tabel 2.
Hasil uji normalitas
Persamaan Kolmogorov-Smirnov Z
Substruktur 1 0,127
Substruktur 2 0,116

Sumber: data diolah, 2022

Hasil uji normalitas dengan menggunakan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test diperoleh
nilai signifikansi sebesar 0,127 dan 0,116. Nilai tersebut lebih besar dibandingkan alpha 0,05 maka dapat
dikatakan bahwa data yang digunakan telah terdistribusi normal.

Tabel 3.
Hasil uji multikolinearitas

Collinearity Statistics

Model
Tolerance VIF
Kualitas produk 0,690 1,449
Substrukturl Kualitas pelayanan 0,690 1,449
Kualitas produk 0,576 1,737
Substruktur2 Kualitas pelayanan 0,525 1,904
Citra Merek 0,466 2,144

Sumber: data diolah, 2022

Hasil uji menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel bebas yang memiliki nilai tolerance < 0,10
dan nilai VIF > 10. Maka model regresi bebas dari gejala multikoleniaritas.

Tabel 4.
Hasil Uji Heteroskedastisitas

Persamaan Model Terhitung Sig.
Kualitas produk -1,855 0,066
Substrukturl Kualitas pelayanan 1,121 0,264
Kualitas produk 0,903 0,368
Substruktur 2 Kualitas pelayanan -1,015 0,312
Citra Merek -0,705 0,482

Sumber: data diolah, 2022
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Masing-masing model memiliki nilai signifikansi lebih besar dari 5%, yang artinya variabel
bebas yang digunakan pada penelitian ini bebas dari gejala heteroskedastisitas.

Tabel 5.
Hasil Analisis jalur

Persamaan Substruktur |

Standardized t Sig.
Model Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) -1,137 1,529 0-,744 0,458
Kualitas_Produk 0,390 0,075 0,366 5,213 0,000
Kualitas_Pelayanan 0,151 0,023 0,460 6,555 0,000
R2 : 0,534
Persamaan Substruktur Il
Standardized t Sig.
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model
B Std. Error Beta
(Constant) -1,226 1,563 -0,784 0,434
Kualitas_Produk 0,201 0,084 0,176 2,402 0,018
Kualitas_Pelayanan 0,061 0,027 0,174 2,263 0,025
Citra_Merk 0,540 0,087 0,505 6,193 0,000
R2 : 0,578

Sumber: data diolah, 2022

Hasil perhitungan nilai koefisien determinasi total didapatkan sebesar 0.961, maka dapat
diartikan bahwa sebesar 96,1 persen variabel keputusan pembelian pada produk smartphone Iphone di
Kota Denpasar dipengaruhi oleh kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek, sedangkan sisanya
3,9 persen dipengaruihi oleh faktor lain yang tidak dimasukan dalam model penelitian atau diluar model
penelitian

Kualitas produk memiliki nilai beta sebesar 0.201 dan nilai Sig. sebesar 0,018, < 0,05. Hal ini
berarti kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan kata
lain semakin meningkat kualitas produk maka keputusan pembelian pada produk smartphone Iphone di
Kota Denpasar semakin meningkat, sehingga hipotesis pertama diterima. Sejalan dengan penelitian dari
Budianti (2017), Darmajaya (2018), Maulana (2014) yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan pada keputusan pembelian. Artinya apabila konsumen merasa puas
dengan kualitas produk yang diberikan maka akan timbul keputusan untuk membeli produk tersebut.

Kualitas pelayanan memiliki nilai beta sebesar 0.061 dan nilai Sig. sebesar 0,025, < 0,05. Hal
ini berarti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian,
atau dengan kata lain semakin meningkat kualitas pelayanan maka keputusan pembelian pada produk
smartphone Iphone di Kota Denpasar semakin meningkat, sehingga hipotesis kedua diiterima. Sejalan
dengan penelitian Rumondor et al. (2017), Budianti (2017) dan Xiao et al. (2018) yang menyatakan
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, artinya
semakin tinggi persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan maka semakin kuat motivasi konsumen.

Kualitas produk memiliki nilai beta sebesar 0.390 dan nilai Sig. sebesar 0,000, < 0,05. Hal ini
berarti bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek, dengan
kata lain semakin meningkat kualitas produk pada produk smartphone Iphone di Kota Denpasar, maka
semakin meningkat citra merek pada produk smartphone Iphone di Kota Denpasar, sehingga hipotesis
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ketiga diterima. Sejalan dengan penelitian Noerchoidah (2013), Nuraini (2015), dan Setiadi (2020)
bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Citra Merek.

Kualitas produk memiliki nilai beta sebesar 0.151 dan nilai Sig. sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Citra
Merek, dengan kata lain semakin meningkat kualitas pelayanan pada produk smartphone Iphone di Kota
Denpasar, maka semakin meningkat citra merek pada produk smartphone Iphone di Kota Denpasar,
sehingga hipotesis keempat diterima. Sejalan dengan penelitian Saraswati (2017) bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap citra merek, dimana kualitas pelayanan yang tinggi akan
mampu mendorong citra merek yang positif terhadap Citra Merek.

Citra merek memiliki nilai beta sebesar 0.540 dan nilai Sig. sebesar 0.000, < 0,05. Hal ini berarti
bahwa citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian, dengan kata
lain apabila citra merek meningkat maka keputusan pembelian pada produk smartphone Iphone di Kota
Denpasar semakin meningkat, sehingga hipotesis kelima diterima. Sejalan dengan penelitian
Romadhoni (2015) dan Wati (2017) bahwa ada pengaruh positif dan signifikan dari citra merek terhadap
keputusan pembelian, dengan demikian semakin tinggi citra merek suatu perusahaan maka semakin
tinggi pula dapat meningkatkan keputusan pembelian konsumen.

Hasil uji mediasi citra merek pada variabel kualitas produk terhadap keputusan pembelian
didapatkan nilai z sebesar 5,9136 > 1,96 sehingga hipotesis keenam diterima. Hasil tersebut mengartikan
bahwa citra merek sebagai variabel mediasi dinilai secara positif dan signifikan mampu memediasi
pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian. Sejalan dengan penelitian Fianto (2014),
Karlina (2015), dan Darmajaya (2018) bahwa citra merek mampu memediasi hubungan kualitas produk
terhadap keputusan pembelian.

Hasil uji mediasi citra merek pada variabel kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian
didapatkan nilai z sebesar 15,937 >1,96 sehingga hipotesis ketujuh diterima. Hasil tersebut mengartikan
bahwa citra merek sebagai variabel mediasi dinilai secara positif dan signifikan mampu memediasi
pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Sejalan dengan penelitian Erlangga (2014)
dan Murnilawati (2019) yang menyatakan bahwa citra merek mampu memediasi hubungan kualitas
pelayanan terhadap keputusan pembelian.

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi empiris tentang pengaruh
antara kualitas produk, kualitas pelayanan, citra merek, dan keputusan pembelian. Secara praktis,
penelitian ini dapat membuktikan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan yang baik akan
menciptakan citra merek yang baik yang dirasakan oleh konsumen, sehingga dapat meningkatkan
keputusan pembelian konsumen terhadap produk smartphone Iphone. Oleh karena itu diharapkan dapat
menjadi pertibangan bagi manajemen perusahaan Iphone dalam memasarkan produknya dengan
mempertimbangkan kualitas produk, kualitas pelayanan dan citra merek sehingga konsumen akan
memutuskan untuk melakukan pembelian.

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis maka dapat diambil simpulan sebagai berikut. Kualitas produk secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian pada produk smartphone
Iphone di Kota Denpasar. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap
keputusan pembelian pada produk smartphone Iphone di Kota Denpasar. Implikasi kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembelian, demikian kualitas produk dan kualitas
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pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Citra merek
berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian.

Perusahaan disarankan untuk meningkatkan kualitas Iphone agar dapat memenuhi kebutuhan
konsumennya dengan memberikan fitur-fitur terbaru sehingga konsumen akan merasa ingin untuk
membeli produk Iphone. Dalam meningkatkan pelayanan serta kualitas kinerja setiap pelayan seperti
empati dan simpati agar mampu melayani konsumen dengan lebih baik dengan cara memberikan
training pada karyawan. Perusahaan hendaknya mengembangkan desain produk iphone agar mampu
menarik konsumen. Selain itu, perusahaan dapat terus meningkatkan kualitas produk dengan inovasi
dengan desain Iphone yang baru yang semakin mengikuti perkembangan zaman dan kualitas pelayanan
yang semakin mengutamakan dan ramah kepada konsumen sehingga akan meningkatkan keputusan
pembelian pada produk.
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