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ABSTRACT
This study animed to analyze factors that effect brand loyalty on iphone with the

customer satisfaction and quality of products as intervening variables on the user’s phone
brand the iphone yn the city of Semarang. The variables used in this study are service
quality as independent variables, then the customer’s satisfaction and quality of product as
intervening variables and brand loyalty as the dependent variable.

Sample in this study are 158 respondents of iphone customer’s in Semarang. The
method used is Accedental Sampling by distributting questionnaires to the respondents.
The study developed a theoretical model with purposeto of examine four hyphotheses to be
tested using analysis tools Structural Equation Modelling (SEM) which is operated
through a program AMOS 22.0

Based in research of data processing SEM full mdel has met the criteria of
goodness of fit as follows: the value of chi-square, CMIN/DF, CFI, TLI, GFI, AGFI,
probability, RMSEA. Within the result, it can be said that this model is feasible to be used.
The result show that the brand loyalty can be improved by increasing quality of product
affect the customer’s satisfaction as a determinant of success increase brand loyalty.

Keywords: service quality, customer satisfaction, quality of product, brand loyalty

PENDAHULUAN
.
Perkembangan teknologi pada masa sekarang sangatlah meningkat, dimana

persaingan bisnis semakin kompetitif dan berdaya saing tinggi dipasar domestik serta
internasional. Aliran informasi yang terjadi dengan cepat dan luas seolah-olah menghapus
batas wilayah suatu negara. Ini adalah salah satu penyebab banyak perusahaan dalam dunia
bisnis mengalami tantangan bisnis tersendiri. Sehingga perusahaan dituntut untuk
meningkatkan produk mereka yang sudah ada agar tetap diminati oleh konsumennya.
Dimana produk tersebut tetap bisa memenuhi kebutuhan dan keinginan para kosnumen
mereka (Aaker, 1991). Suatu produk diciptakan dituntut untuk memiliki keunggulan
tersendiri agar berbeda dari produk lain sehingga akan memunculkan respon positif dari
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konsumen, dimana hal itu akan membuat permintaan pada suatu produk selalu meningkat
(Parasuraman, 1988).

Brand iPhone memiliki banyak penggemar fanatik. Dengan fitur-fitur yang canggih
membuat produk seluler bermerek iPhone ini banyak diminati oleh masyarakat
(www.zopini.com). Memiliki kualitas produk berstandar tinggi, kualitas kamera yang
jernih dan tajam, lifetime barang yang bagus atau awet, banyak tipe menjadikan produk
iPhone dikenal secara global dan diakui keberadaan dan kecanggihannya. Dalam hal ini
loyalitas konsumen diuji dengan banyaknya penawaran produk handphone yang tersedia di
pasar. Banyaknya persaingan yang berusaha merebut pangsa pasar perusahaan-perusahaan
terkenal mengakibatkan munculnya merek-merek baru yang dapat menggugah minat dan
selera dari masyarakat. Oleh karena itu, perusahaan harus selalu menjaga loyalitas
konsumen yang sudah memilih produk iPhone menjadi pilihan brand terbaik untuk mereka.
Karena merek bukan hanya identitas semata saja untuk membedakan dari perusahaan-
perusahaan lain (Aaker, 1991). Tetapi menjadi salah satu faktor suksesnya produk tersebut
di pasar dan suksesnya perusahaan tersebut menarik perhatian para konsumen untuk
memilih produk mereka.

Loyalitas pengguna iPhone ditandai dengan tetap setianya konsumen menggunakan
produk iPhone walaupun banyak brand-brand yang bermunculan untuk menyaingi iPhone.
Menurut Kim et al (2016) mengembangkan self-congruity sama dengan mendorong
loyalitas merek. Loyalitas merek sangat penting untuk jangka panjang sebuah perusahaan.
Sukses adalah salah satu topik yang paling umum di bidang pemasaran. Konsumen yang
loyal terhadap merek memiliki citra yang kompatibel dengan persepsi diri mereka sendiri.
Loyalitas merek dalam penelitian tersebut berfokus pada kualitas pelayanan sebagai
penentu utama. Menurut Tjahjaningsih dan maurine (2009) yang mengatakan bahwa
loyalitas merek menunjukkan adanya ikatan pelanggan dengan merek tertentu dan akan
selalu melakukan pembelian ulang oleh pelanggan tersebut. Apabila suatu produk memiliki
nilai lebih bagi konsumen akan meningkatkan minat konsumen untuk membeli produk.

Loyalitas merek atau Brand Loyalty adalah suatu bentuk kepedulian perusahaan
dalam menciptakan suasana peduli kepada konsumen untuk setia dalam menggunakan
produk dan tidak berganti merek yang lain. Sedangkan Menurut Assael (1995), loyalitas
mereka didasarkan atas perilaku konsumen untuk membeli sebuah merek sebagai bentuk
proses pembelajaran pelanggan atas kemampuan merek memenuhi kebutuhannya.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS

Hubungan Antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan
Parasuraman, et al (1988) menyatakan bahwa jika kualitas layanan tinggi maka

kepuasan pelanggan akan tinggi. Citra dan reputasi produk serta tanggung jawab
perusahaan merupakan bagian dari kualitas yang dipersepsikan oleh perusahaan. Penelitian
lain oleh Kuo et al (2009) menyatakan dimana sebuah toko ritel konvensional telah
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dengan
memberikan layanan nilai tambah pada seluler. Hasil penelitian lain yang dilakukan oleh
Lee (2013) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan akan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. Tanda dari pengaruh tersebut adalah seiring dengan kenaikan harga
yang dirasakan maka hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan menguat.
H1 : Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hubungan Antara Kepuasan Pelanggan dengan Loyalitas Merek

Kepuasan elanggan didefenisikan sebagai gagasan untuk memuaskan kebutuhan
dan keinginan konsumen (Kim et al, 2016). Kepuasan pelanggan bersifat kognitif sekaligus
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emosional, artinya kepuasan muncul dari kedua aspek tersebut. Harapan kepuasan
pelanggan akan suatu produk pada pembelian diawal mempengaruhi pasca pembelian
keberlanjutannya. Kepuasan ditemukan meningkatkan loyalitas merek, saat loyalitas merek
diukur dalam kasus pembelian berulang dan menggunakan produk yang sama (Kim et al,
2016). Penelitian yang dilakukan oleh Kim et al (2016) menyatakan bahwa kepuasaan
pelanggan meningkatkan loyalitas merek dalam hal kemungkinan membeli kembali produk
yang sama. Disaat itulah puncak kesetiaan pelanggan pada suatu produk. Penelitian lain
yaitu Prabowo (2013) menyatakan bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalti pada produk air mineral Aqua. Penelitian selanjutnya dikemukakan oleh
Perdana (2010) menyatakan bahwa kepuasaan pelanggan memiliki pengaruh positif
terhadap loyalitas merek dengan melakukan pembelian berulang kepada produk.
H2 : Kepuasan Pelanggan mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Merek

Hubungan Antara Kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan
Menurut Kotler (2008) kepuasan pelanggan memiliki pengaruh dan berkaitan

dengan kualitas produk. Kepuasan pelanggan melekat pada kualitas produk.
Pengoptimalan kualitas produk dapat meningkatkan penjualan dan memberikan
keuntungan. Semakin tinggi kualitas produk yang dirasakan oleh pelanggan akan
meningkatkan kan kepuasan pelanggan (Kotler, 2008).

Penelitian yang dilakukan oleh Esaki (2013) yang menunjukkan bahwa kualitas
produk berkontribusi secara langsung terhadap penjualan sehingga meningkatkan kepuasan
konsumen. Penelitian juga dilakukan oleh Irawan dan Edwin (2013) yang menyatakan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh postitif terhadap kepuasan pelanggan pada
pelanggan restoran Por Kee Surabaya. Penelitian lain dilakukan oleh Utami (2016) yang
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadpa kepuasan pelanggan. Ini
terjadi pada pengguna Apple iPhone di Universitas Diponegoro.
H3 : Kualitas Produk mempunyai pengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Hubungan Antara Kualitas Produk dengan Loyalitas Merek
Kualitas sangat penting untuk mencapai produk yang diinginkan. Cara ini

dimaksudkan unutk menjaga agar produk yang telah diciptakan memiliki standar yang
telah ditetapkan sehingga konsumen tidak akan kehilangan kepercayaan terhadap produk
yang telah dipilih. Jika pemasar memperhatikan kualitas, bahkan diperkuat dengan
periklanan dan harga yang ditawarkan, tidak menutup kemungkinan konsumen akan
langsung melakukan pembelian terhadap produk. Kualitas produk sangatlah diperhatikan
oleh para pemasar dalam membangun loyalitas merek pada pengguna suatu produk.

Hasil penelitian oleh Prabowo (2013) menjelaskan bahwa Kualitas Produk, Brand
Trust, Brand Image dan Kepuasan Pelanggan terdapat pengaruh parsial dan signifikan
terhadap Brand Loyalty. Penelitian lain juga dilakukan oleh Rahmiyati (2009) menyatakan
bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel independen (Kualitas
Produk, variabel keunggulan pemakaian, variabel volume/isi, variabel komposisi, dan
variabel harga) terhadap variabel dependen (Brand Loyalty). Hasil penelitian oleh Dewi
dan Suasana (2014) menyatakan bahwa kualitas produk secara simultan dan parsial
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek pengguna produk Apple di Kota
Denpasar.
H4 : Kualitas Produk mempunyai pengaruh positif terhadap Loyalitas Merek
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Gambar 1
Kerangka Pemikiran Penelitian

H1

H2

H3

H4

Sumber: Cronin dan Steven (1992), Tjiptono (1997), Kim et al (2016), Aaker (1997),
Irawan, dkk (2013), Tjahningsih dan Maurine (2009)

METODE PENELITIAN
Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri yaitu variabel dependen,

variable intervening dan variable independen. Variabel dependen dalam penelitian ini yaitu
Kualitas Layanan. Variable intervening dalam penelitian ini adalah kepuasan Pelanggan
dan Kualitas Produk. Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini adalah Loyalitas
Merek.

Tabel 1
Defenisi Operasional Variabel Penelitian

No Variabel Defenisi Indikator Sumber

1 Kualitas
Layanan

Ukuran sejauh
mana suatu
pelayanan yang
diberikan dapat
memenuhi
harapan
pelanggan
(Parasuraman,
1985)

a. Garansi yang tepat
b. Ketepatan waktu

perusahaan dalam
menanggapi
keluhan konsumen

c. Mudah diakses

Cronin dan
Steven (1992)

2 Kepuasan
Pelanggan

Perasaan senang
atau kecewa yang
ditunjukkan oleh
pelanggan setelah
membandingkan
produk yang
mereka dipikirkan
dengan hasil atau
kinerja yang
diharapkan
(Kotler, 2007).

a. Kepuasan pada
kualitas produk
yang sudah
dirasakan

b. Terpenuhinya
harapan pengguna

c. Kepuasan atas
manfaat yang
diberikan suatu
produk

Cronin dan
Steven (1992)

3 Kualitas
Produk

Suatu kondisi
yang
berhubungan
dengan produk,

a. Kesesuaian dengan
spesifikasi

b. Daya tahan produk
c. Keandalan produk

Tjiptono,
(1997)

Kualitas
Layanan

Kualitas
Produk

Kepuasan
Pelanggan

Loyalitas
merek
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jasa, manusia,
proses, dan
lingkungan yang
memenuhi atau
melebihi harapan
(Tjiptono, 2006)

4 Loyalitas
Merek

Satu ukuran
keterkaitan
seorang
pelanggan pada
sebuah merek.
(Aaker, 1997)

a. Merasa loyal
kepada brand.

b. Memilih brand ini
saat akan
melakukan membeli

c. Merekomendasikan
brand ini kepada
konsumen lain

Sharokk, et
al., (2012)

Dalam penelitian ini, populasi yang dimaksud adalah pengguna handphone
bermerek iPhone di kota Semarang yang sudah menggunakan iPhone maksimal 2 tahun.
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah menggunakan teknik non-
probability sampling dengan menggunakan metode aksidental yaitu teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yang berarti siapa saja yang secara kebetulan bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Structural Equation Model (SEM)

Gambar 2
Structural Equation Model (SEM)

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Tabel 2

Confirmatory Analysis Structural Equation Model

Goodness of Fit Indeks Cut-of-Value Hasil Analisis Evaluasi
Model

Chi Square
Diharapkan

kecil 56,858 Fit

Significance Probability ≥ 0,005 0,206 Fit

CMIN/DF ≤ 2,00 atau 3,00 1,160 Fit
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GFI ≥0,90 0,946 Fit

AGFI ≥0,90 0,914 Fit

TLI ≥0,90 0,988 Fit

CFI ≥0,90 0,991 Fit

NFI ≥0,90 0,941 Fit

RMSEA ≤ 0,08 0,032 Fit
Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Tabel 3
Regression Weights Structural Equation Model

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Uji model yang dilakukan menunjukkan model tersebut fit terhadap data yang ada
dalam penelitian seperti terlihat pada tabel 4.22 Indeks Pengujian Confirmatory Analysis
Structural Equation Model. Dimana Chi-Square adalah 56,858 sesuai dengan cut off value.
CMIN/DF, GFI, TLI, CFI, NFI, RMSEA juga sesuai dengan cut off value dengan nilai
yang diharapkan kecil meskipunyaitu Chi-Square diharapkan kecil, meskipun nilai dari
AGFI diterima secara marginal.

Menilai Problem Identifikasi
Sesuai dengan hasil analisis yang dilakukan, ditemukan bahwa nilai standar error,

variance error serta korelasi estimasi memiliki rentang nilai yang tidak menunjukkan
adanya problem identifikasi.

Pengujian Evaluasi Asumsi Model Struktural
Ukuran Sampel

Dengan model estimasi menggunakan Maximum Likelihood (ML) minimum
diperlukan sampel 100. Pada penelitian ini menggunakan 15 indikator dengan jumlah
responden sebanyak 158 orang. Dimana ukuran sampel yang direkomendasikan dalam
Maximum Likelihood  ini antara 100 sampai 200.
Normalitas Data
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Evaluasi normalitas dilakukan dengan menggunakan kriteria critical ratio skewness value
sebesar ±2,58 pada tingkat signifikansi 0,01. Data dapat disimpulkan mempunyai distribusi
normal jika nilai critical ratio skewness value dibawah harga mutlak 2,58. Hasil output
normalitas data pada penelitian ini sebagai berikut:

Tabel 4
Assessment of Normality

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Dari nilai critical ratio skewness value pada tabel 4.24 semua indikator menunjukkan
distribusi normal karena nilainya di bawah 2,58. Sedangkan uji normalitas multivariate
memiliki nilai 2,795 sedikit berada diatas nilai 2,58.
Evaluasi Outlier
outlier adalah kondisi observasi data yang mempunyai karakteristik berbeda jauh dari
observasi-observasi lainnya dimana hasil muncul dalam bentuk nilai ekstrim, baik untuk
variabel tunggal atau kombinasi (Hair et al dalam Ghozali, 2011). Pendeteksian pada hasil
multivariate dengan memperhatikan mahalanobis distance. Dengan kriteria yaitu nilai Chi-
square pada aderajat kebebasan (degree of freedom). Dengan indikator 12 (degree of
freedom) dan pada tingkat signifikansi p<0,001 (probability). Hasil dari mahalanobis
distance x2 (0,001;12) = 32,91. Dengan begitu semua nilai yang memiliki mahalanobis
distance yang lebih besar dari 32,91 merupakan multivariate outliers. Berikut hasil
mahalanobis distance dari program AMOS 22.0 dan nilai mahalanobis yang telah diuraikan
dibawah tidak ada yang diatas 32,91 sehingga disimpulkan tidak ada outlier pada data.

Tabel 5
Identifikasi Multivariate Outlier dengan Mahalanobis Distance

Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2
93 26,355 ,010 ,781
11 26,022 ,011 ,503

103 25,667 ,012 ,293
35 24,613 ,017 ,274
72 24,567 ,017 ,134
97 23,873 ,021 ,120
14 23,288 ,025 ,109

154 23,182 ,026 ,058
112 22,174 ,036 ,113
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Observation number Mahalanobis d-squared p1 p2
79 21,639 ,042 ,127
69 21,235 ,047 ,127

Sumber: Data primer yang diolah, 2017

Evaluasi Multikolinieritas
Multikolinieritas dapat diketahui dari determinan matriks kovarians. Jika nilai

determinan sangat kecil terdapat masalah pada multikolinearitas atau singularitas.
Determinan matriks dari data ini adalah:

Determinant of Sample Covariance Matrix = 31,853
Hasil AMOS 22.0 pada data ini memiliki nilai yang jauh dari nol sehingga dapat
disimpulkan bahwa tidak ada masalah multikolinearitas maupun singularitas pada data
yang diteliti.
Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah ukuran konsistensi internal dari indikator-indikator sebuah
variabel bentukan yang menunjukkan derajat sampai dimana masing-masing indikator itu
mengindikasikan sebuah variabel bentukan yang umum. Terdapat dua cara yang dapat
digunakan, yaitu composite (construct) reliability dan variance extracted. Cut-of value dari
construct reliability adalah minimal 0,70 sedangkan cut-of value untuk variance extracted
minimal 0,50 (Ghozali, 2011).

Tabel 6
Reliability and Variance Extracted

Loading std
loading2 Error (∑std

loading)2 Reliability AVE

Kualitas Layanan 4,198 0,724 0,467
x1 0,677 0,458 0,541
x2 0,636 0,404 0,595
x3 0,736 0,541 0,458
Jumlah 2,049 1,404 1,595
Kepuasan Pelanggan 5,112 0,799 0,571
x7 0,756 0,571 0,428
x8 0,677 0,458 0,541
x9 0,828 0,685 0,314
Jumlah 2,261 1,715 1,284
Kualitas Produk 5,626 0,834 0,627
x10 0,866 0,749 0,250
x11 0,74 0,547 0,452
x12 0,766 0,586 0,413
Jumlah 2,372 1,884 1,115
LoyalitasMerek 5,294 0,811 0,589
x13 0,732 0,535 0,464
x14 0,82 0,672 0,327
x15 0,749 0,561 0,439
Jumlah 2,301 1,769 1,230
Sumber: Data primer yang diolah, 2017
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Dari hasil pengujian reliability dan variance extracted, reliability masing-masing
konstruk ternyata memenuhi hasil dimana nilainya diatas cut-of value 0,70. Begitu pula
dengan variance extracted yang masing-masing kunstruknya memenuhi hasil diatas cut-of
value 0,50, kecuali konstruk kualitas layanan 0,467.

Interpretasi dan Modifikasi Model
Terdapat output nilai unstandardized dan standardized residual pada AMOS 22.0.

Model yang baik memiliki Standardized Residual Covariance ynag kecil. Nilai
standardized residual merupakan nilai Fitted residual dibagi dengan standard error,
analog nilai Z score dan nilai standardized residual <2,58 (Ghozali, 2011). Tabel
Standardized Residual Covariance menunjukkan model telah signifikan karena tidak ada
angka yang lebih besar dari 2,58 dan model tidak perlu dimodifikasi.
Pengujian Hipotesis
Terdapat 4 hipotesis yang diajukan pada penelitian ini. Berikut hasilnya:

Tabel 7
Estimasi Parameter Regression Weights

Sumber: Data primer yang diolah, 2017
Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Pada hipotesis 1 terdapat pengaruh positif kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan. Dari hasil pengolahan data pada tabel 4.27 menguraikan bahwa nilai CR
sebesar 0,889 dibawah 1,96 dan nilai P sebesar 0,374 diatas 0,05. Pada penelitian ini
variabel kualitas layanan memiliki pengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Menyebabkan hipotesis I tidak diterima atau ditolak. Sedangkan pada
data dilapangan menyatakan bahwa layanan yang diberikan iphone belum dapat dirasakan
responden sehingga jawaban dari responden tidak banyak merespon untuk variabel ini.
Dan kabanyakan responden tidak menjawah kuesioner pada variabel ini. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 1 tidak memnuhi syarat sehingga
hipotesis 1 tidak dapat diterima.
Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

Pada hipotesis 3 terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan. Dari hasil pengolahan data pada tabel 4.27 menguraikan bahwa nilai CR
sebesar 3,209 diatas 1,96 dan nilai P sebesar 0,001 dibawah 0,05. Hasil tersebut
menunjukkan bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 2 memenuhi syarat sehingga hipotesis
2 diterima.
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas merek

Pada hipotesis 4 terdapat pengaruh positif kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
merek. Dari hasil pengolahan data pada tabel 4.27 menguraikan bahwa nilai CR sebesar
4,468 diatas 1,96 dan nilai P sebesar 0,014 dibawah 0,05. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa nilai CR dan P pada hipotesis 3 memenuhi syarat sehingga hipotesis 3 diterima.
Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas merek

Pada hipotesis 5 terdapat pengaruh positif kualitas produk terhadap loyalitas merek.
Dari hasil pengolahan data pada tabel 4.27 menguraikan bahwa nilai CR sebesar 2,430
diatas 1,96 dan nilai P dibawah 0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa nilai CR dan P
pada hipotesis 4 memenuhi syarat sehingga hipotesis 4 diterima.
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KESIMPULAN
Pada variabel Kualitas Produk memiliki hasil hasil analisis yaitu Tiga indikator

yang digunakan dalam mengukur kualitas produk yaitu kesesuaian dnegan spesifikasi
(0,866), daya tahan produk (0,74), keandalan produk (0,766). Dari ketiga indikator
tersebut, kesesuaian dengan spesifikasi merupakan indikator yang paling mengindikasikan
kualitas produk. Sehingga dapat ditarik kesimpulan menjadi implikasi manajerial adalah
dari hasil penelitian dan analisis indikator dapat disimpulkan bahwa perusahaan iphone
sebaiknya meningkatkan kualitas produk lebih baik lagi sehingga produk lain kalah saing
dari segi kualitas produk iphone tersebut.

Pada variabel Kualitas Layanan memiliki hasil hasil analisis yaitu Tiga indikator
yang digunakan dalam mengukur kualitas layanan yaitu garansi yang tepat (0,677),
ketepatan waktu perusahaan dalam menanggapi keluhan konsumen (0,636), mudah diakses
(0,736). Dari ketiga indikator tersebut, mudah diakses merupakan indikator yang paling
mengindikasikan kualitas layanan. Sehingga dapat ditarik kesimpulan menjadi implikasi
manajerial adalah dari hasil analisis kuesioner responden berpendapat bahwa layanan yang
diberikan oleh iphone belum dirasakan oleh para penggunanya. Sehingga implikasi
kebijakan yang dipilih sebaiknya meningkatkan kualitas layanan secara berkelanjutan dari
perusahaan kepada pelanggan.

Pada variabel Kepuasan Pelanggan memiliki hasil hasil analisis yaitu Tiga indikator
yang digunakan dalam mengukur kepuasan pelanggan yaitu kepuasan pada kualitas produk
yang sudah dirasakan (0,756), terpenuhinya harapan pelanggan (0,677), kepuasan atas
manfaat yang diberikan suatu produk (0,828). Dari ketiga indikator tersebut, kepuasan atas
manfaat yang diberikan suatu produk merupakan indikator yang paling mengindikasikan
kepuasan pelanggan.. Sehingga dapat ditarik kesimpulan menjadi implikasi manajerial
adalah dari hasil analisis kuesioner responden berpendapat bahwa pelanggan puas terhadap
produk yang ditawarkan karena kualitas produk yang baik dan manfaat produk yang sesuai
dengan harapan pelanggan. Sehingga implikasi kebijakan yang dipilih sebaiknya
perusahaan menignkatkan kualitas produk dan terus berinovasi untuk menciptakan manfaat
yang lebih baik lagi.

Pada variabel Loyalitas Merek memiliki hasil hasil analisis yaitu Tiga indikator
yang digunakan dalam mengukur loyalitas merek yaitu merasa loyal pada brand (0,732),
memilih brand ini saat akan melakukan pembelian (0,82), merekomendasikan brand ini
kepada konsumen lain (0,749). Dari ketiga indikator tersebut, memilih brand ini saat akan
melakukan pembelian merupakan indikator yang paling mengindikasikan loyalitas merek.
Sehingga dapat ditarik kesimpulan menjadi implikasi manajerial adalah dari hasil analisis
kuesioner responden berpendapat bahwa pelanggan akan tetap setia menggunakan iphone
dan tidak berpindah keproduk lain. Sehingga implikasi kebijakan yang dipilih adalah
perusahaan harus mempertahan loyalitas pelanggan tersebut sehingga produk akan tetap
digunakan dan tidak berpindah keproduk lain.

Pada penelitian yang telah dilakukan ini hanya berfokus pada variabel independen
yaitu Kualitas Layanan, keterbatasan pada penelitian ini karena adanya variabel lain yang
belum diteliti yang membuat penelitian ini belum sempurna. Sehingga disarankan untuk
penelitian mendatang dilakukan dengan melihat keterbatasan pada penelitian ini sehingga
dapat membantu menyelesaikan masalah penelitian. Penelitian mendatang yang dapat
dilakukan adalah: Memperhatikan variabel lain dengan menambahnya sehingga dapat
meningkatkan loyalitas merek, dalam penyebaran kuesioner peneliti memperhatikan
sampel dan populasi sehingga penyebarannya lebih terfokus keobjek apa saja, lebih
memperluas objek penelitian, misalnya dengan pengguna iphone wilayah Jawa Tengah
agar cakupannya lebih luas dan menjadi implikasi manajerial baru bagi perusahaan iphone
juga pihak-pihak lain yang berkepentingan.
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