
 

       E-ISSN: 2963-9824 

https://publish.ojs-indonesia.com/index.php/SATUKATA/index 

 

SATUKATA: JURNAL SAINS, TEKNIK DAN KEMASYARAKATAN  

VOLUME 1 NO.2 (2023) 
71 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK, PROMOSI DAN LAYANAN 

PURNAJUAL TERHADAP CITRA MEREK HANDPHONE SAMSUNG 

DI 6 (ENAM) GERAI/TOKO PENJUAL HANDPHONE DI 

KECAMATAN UNAAHA 
 

Tasman S. Haris1, Nur Laena2 

Universitas Lakidende 

Email: tasmanharis28@gmail.com 

 

Abstract 

This study aims to determine the effect of product quality, promotion and after-sales service on the 

brand image of Samsung mobile phones in 6 (six) outlets/shops selling mobile phones in Unaaha 

District. The data collection method was carried out through questionnaires distributed to the public 

who purchased Samsung mobile phones at 6 (six) outlets/shops selling mobile phones, totaling 100 

respondents. The analytical method used in this study was multiple linear regression analysis. The 

data obtained were then processed using SPSS version 26. The results showed that product quality, 

promotion and after-sales service simultaneously and partially had a positive and significant effect 

on the brand image of Samsung mobile phones in 6 (six) mobile phone outlets/shops in Unaaha 

District.  
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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, 

promosi dan layanan purnajual terhadap citra merek handphone samsung di 6 (enam) gerai/toko 

penjual handphone di Kecamatan Unaaha. Metode pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner 

yang disebarkan kepada masyarakat yang melakukan pembelian handphone samsung di 6 (enam) 

gerai/toko penjual handphone yang berjumlah 100 responden, metode analisis yang digunakan pada 

penelitian ini adalah analisis regresi linear berganda. Data yang diperoleh kemudian diolah dengan 

menggunakan alat bantu SPSS versi 26. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, 

promosi   dan layanan purnajual secara simultan dan parsial berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra merek   handphone samsung di 6 (enam) gerai/toko penjual handphone di Kecamatan 

Unaaha. 
 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Promosi, Layanan Purna Jual, Citra Merek 

 

 

PENDAHULUAN 

Dewasa ini di Indonesia lebih didominasi dengan merek handphone dari Korea, Cina 

dan Amerika yang kini dikenal dengan smartphone (handphone cerdas). Semenjak 

smartphone diluncurkan, masyarakat mulai meninggalkan handphone merek-merek lama 

dan beralih ke smartphone yang memiliki beberapa keunggulan yang tidak dimiliki oleh 

perusahaan handphone lawas. Fenomena yang dijelaskan di atas memotivasi agar setiap 

pelaku bisnis mempunyai taktis masing-masing dalam memaknai keadaan yang dialami oleh 

pemakai dalam menetapkan pilihan akibatnya bisa beradu positif bagi pemakai itu sendiri 

dan perusahaan, taktik ini untuk membuat dan melindungi konsumen semoga menjadi 

pengutamaan yang lebih besar bagi perusahaan untuk mengamgkat citra mereknya.  

Citra merek merupakan bentuk identitas merek terhadap suatu produk yang ditawarkan 

kepada pelanggan yang dapat membedakan suatu produk dengan produk pesaing. (Sutiyono 

& Brata, 2020) 
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Di Konawe terdapat beberapa merek handphone, salah satunya adalah merek 

Samsung. Berdasarkan hasil pengamatan dan wawancara dengan beberapa karyawan pada 

(6) enam gerai/toko, menyatakan bahwa terjadi beberapa masalah dalam hal  citra merek. 

Dari wawancara awal yang dilakukan, dapat dikemukakan beberapa faktor yang 

mencerminkan citra merek samsung belum begitu dikenal, diantaranya: kualitas produksi, 

promosi dan layanan purnajual. Pertama yaitu mengenai kualitas produk, dimana desain 

harus orisinal, produk harus menarik bagi panca indra dan harus indah dari pada produk 

produk turunan atau tiruan. Kedua yaitu promosi, berupa tolak ukur seberapa baik pesan 

promosi dilakukan dan disampaikan ke konsumen atau pasar, media yang dipilih dan 

digunakan oleh perusahaan untuk melakukan promosi, seberapa lama waktu perusahaan 

untuk melakukan program promosi dan jumlah promosi penjualan yang dilakukan dalam 

suatu waktu oleh perusahaan melalui media promosi penjualan. Dan ketiga yaitu layanan 

purnajual berupa pelayanan yang diberikan perusahaan untuk menyediakan suku cadang 

atau sparepart yang lengkap dan menyediakan suku cadang yang asli dan mudah didapat 

dengan kualitas yang baik. Tanpa adanya suku cadang produk yang mengalami kerusakan 

pada komponennya tidak bisa diperbaiki dan tidak lagi dapat berfungsi dengan baik atau 

bahkan produk tidak bisa digunakan lagi; Pelayanan untuk menyediakan jaminan perawatan 

gratis yang diberikan kepada konsumen setelah membeli produk. Pelayanan ini diberikan 

untuk perawatan, perbaikan dan penyediaan pelatan aksesoris; Pelayanan yang disediakan 

dalam memberikan pelayanan purnajual yang disediakan perusahaa jika konsumen 

menemukan suatu permasalahan pada produknya, konsultasi diberikan untuk membantu 

pengguna dalam penggunaan atau penyelesaian masalah yang berkaitan dengan produk yang 

dibeli; dan Penyediaan tenaga ahli adalah tenaga kerja yang diberikan oleh peruhasaan untuk 

memberikan pelayanain seputar perawatan dan perbaikan produk pasca pembelian. 

Dari uraian diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Produksi, Promosi, Layanan Purnajual Terhadap Citra Merek 

Handphone Samsung di 6 (enam) Gerai/Toko penjual Handphone di Kecamatan Unaaha“. 

 

 METODE PENELITIAN 

Objek Penelitian  
Objek penelitian yang ditetapkan penulis penelitian dilakukan di 6 (enam) gerai/toko 

penjual handphone se-Kecamatan Unaaha, anata lain:  Batavia Celuler, Batavia 1, Planet 99, 

Multimedia, GMT Unaaha dan Ramadhani, dengan responden masing-masing gerai antara 

16 sampai dengan 17 orang. 

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh masyakat yang melakukan pembelian 

handphone Samsung di 6 (enam) gerai/toko penjual handphone di Kecamatan Unaaha yang 

berjumlah 100 resonden.  

 

Metode Pengumpulan Data 

Dalam penelitian ini merupakan data primair. Data penelitian ini diperoleh dengan 

menyebarkan kuesoner penelitian kepada responden untuk memperoleh informasi yang 

berkaitan dengan variabel-variabel penelitian yaitu kualitas produk, promosi, layanan 

purnajual dan citra merek handphone Samsung se Kecamatan Unaaha. 
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Metode Pengukuran Data 

Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

Menurut Sugiyono (2017) untuk menguji validitas konstruk dilakukan dengan cara 

mengkorelasikan antara skor butir pertanyaan dengan skor totalnya. Untuk uji validitas 

mengunakan uji faktor atau R kritis, dimana syarat yang digunakan adalah Pearson 

Correlation lebih besar dan R kritis 0,3, jika kurang dan 0,3 maka poin instrumentnya 

díanggap gugur atau tidak dipakai. 

Selanjutnya, uji reliabilitas digunakan  untuk mengukur suatu kuesioner yang 

merupakan indikator dari variabel. Reliabilitas instrumen penelitian diuji menggunakan 

koefisien Cronbach’s Alpha. Jika nilai koefisien alpha lebih besar dari  0,60  maka  

disimpulkan  bahwa  instrumen  penelitian  tersebut handal atau reliabel (Ghozali, 2011).  

 

Metode Analisis Data 

Uji Hipotesis 

Metode pengujian terhadap hipotesis yang dilakukan dengan uji regresi linier 

sederhana menggunakan softwareIBM SPSS 26.0. Uji Regresi Linier Sederhana bertujuan 

untuk mengetahui sejauh mana pengaruh kualitas produk, promosi, layanan purnajual dan 

citra merek    dengan menggunakan rumus persamaan seperti yang dikutip dalam Sugiyono 

(2008:261), yakni : Y= α + βx+ e. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Berdasarkan uji validitas diketahui bahwa semua item pernyataan memiliki nilai 

koefisien korelasi lebih besar dari 0,30 dan nilai signifikansi lebih kecil daripada nilai α = 

0,05, sehingga keseluruhan item pernyataan dinyatakan valid. Sementara berdasarkan uji 

reelibilitas nilai Cronbach’s Alpha instrumen variabel kualitas produk, promosi, pelayanan 

purnajual dan citra merek di atas  0,60. sehingga keseluruhan item pernyataan dinyatakan 

valid atau handal untuk digunakan sebagai alat ukur variabel. 

Berdasarkan analisis deskriptif menunjukkan bahwa penilaian responden terhadap 

variabel-variabel penelitian ini secara umum dalam kategori baik.  

Berdasarkan uji simultan diperoleh nilai Fhitung (33,801) lebih besar dari Ftabel  

(2,70) dengan p-value (0,000) < 0,05.  maka dapat diambil kesimpulan bahwa secara 

bersama-sama (stimultan) variabel kualitas produk (X1), variabel promosi (X2) dan variabel 

pelayanan purnajual (X3) berpengaruh signifikan terhadap citra merek (Y). 

Berdasarkan uji parsial diperoleh variabel kualitas produk  sebesar  4,919  >  1,984 

dan  nilai signifikan sebesar 0,000 < 5%, berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

citra merek; variabel promosi sebesar 4,978 >1,984 dan nilai signifikan sebesar 0,000 < 5%, 

berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek; dan variabel  pelayanan 

purnajual  sebesar  3,822  >  1,984  dan  nilai signifikan sebesar 0,000 < 5%, berarti 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. 

 

Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Pelayanan Purnajual terhadap Citra Merek 

Berdasarkan uji simultan diperoleh nilai Fhitung (33,801) lebih besar dari Ftabel (2,70) 

dengan p-value (0,000) < 0,05.  maka dapat diambil kesimpulan bahwa secara bersama-sama 

(stimultan) variabel kualitas produk (X1), variabel promosi (X2) dan variabel pelayanan 

purnajual (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap cita merek (Y). 

Kualitas produk, promosi dan layanan purnajual merupakan faktor yang penting dalam 

menciptakan citra merek yang positif dan baik bagi sebuah produk. Kualitas produk, promosi 

dan layanan purnajual menjadi tolak ukur keberhasilan suatu perusahaan dimana ketika 

berhasil mengaplikasikan ketiga hal tersebut akan berpengaruh terhadap citra merek dan 
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dapat meningkatkan penjualan sehingga tercapailah tujuan suatu perusahaan yaitu 

keuntungan dan tidak lupa juga memperhatikan kepentingan konsumen agar konsumen loyal 

terhadap produk yang ditawarkan oleh perusahaan tersebut. 

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Citra Merek 

Berdasarkan uji parsial diperoleh variabel kualitas produk  sebesar  4,919  >  1,984 

dan  nilai signifikan sebesar 0,000 < 5%, berarti kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap citra merek. 

Berdasarkan rata-rata skor indikator variabel kualitas produk sebesar 4,01, sesuai 

dengan kriteria penilaian maka nilai 4,01 masuk dalam kategori baik atau tinggi. Hal Ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk handphone samsung yang dijual di 6 (enam) 

gerai/toko di kecamatan Unaaha sudah sesuai dengan standar, dapat memberikan 

kenyamanan, asesoris cukup tersedia, tampilan desain yang elegan dan mempunyai 

keunggulan dalam segal hal.  

Kualitas handphone samsung yang baik akan melahirkan citra yang positif dibenak 

konsumen sehingga konsumen menjadi percaya terhadap handphone samsung. Persepsi 

konsumen terhadap kualitas handphone akan membentuk persepsi dan sikap yang pada 

gilirannya akan berdampak pada citra suatu merek. Hal ini sejalan dan di perkuat dengan 

penelitian yang dilakukan oleh: Aditya Kiswuryanto (2014), Kadek Ayuk Riska 

Oktavenia, I Gusti Agung Ketut Sri Ardani (2019), Anggraini, Novita (2021), Sitio, A., 

& Rusnali, R. (2017), Sheren Dinelly Agustin (2017) dan Susilo Ilham Sudrajad, 

Marsudi, Ratih Juliati (2021) menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap citra merek. 

2.  Pengaruh Promosi terhadap Citra Merek 

Berdasarkan uji parsial diperoleh variabel promosi sebesar 4,978  >  1,984 dan  nilai 

signifikan sebesar 0,000 < 5%, berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra 

merek. 

Berdasarkan rata-rata skor indikator variabel promosi sebesar  3,95  sesuai dengan 

kriteria penilaian maka nilai 3,95 masuk dalam kategori baik atau tinggi. Hal Ini 

menunjukkan bahwa promosi handphone samsung yang dijual di 6 (enam) gerai/toko di 

kecamatan Unaaha dalam penyampain sangat jelas dan sangat menyenangkan, saya 

sering melihatnya di media televisi, media social dan internet, waktu penayangannya 

sudah sesuai dan tidak mengganggu waktu kerja dan durasi penayangannya singkat 

namun dapat difahami dan tidak membosankan. 

Promosi handphone samsung yang baik akan melahirkan citra yang positif dibenak 

konsumen sehingga konsumen menjadi mengenal, percaya terhadap handphone samsung. 

Persepsi konsumen terhadap promosi handphone akan membentuk persepsi dan sikap 

yang pada gilirannya akan berdampak pada citra merek handphone Samsung Hal ini 

sejalan dan di perkuat dengan penelitian yang dilakukan oleh: Aditya Kiswuryanto 

(2014), Anggraini, Novita (2021), Sheren Dinelly Agustin (2017), menyatakan bahwa 

promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek. 

3. Pengaruh Pelayanan Purna jual terhadap Citra Merek 

Berdasarkan uji parsial diperoleh variabel promosi  sebesar  3,822  >  1,984 dan  

nilai signifikan sebesar 0,000 < 5%, berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

citra merek. 

Berdasarkan rata-rata skor indikator variabel purna jual sebesar  3,87  sesuai dengan 

kriteria penilaian maka nilai 3,87 masuk dalam kategori baik atau tinggi. Hal Ini 

menunjukkan bahwa layanan purna jual handphone samsung di 6 (enam) gerai/toko se 

kecamatan Unaaha memberikan garansi satu tahun jika mengalami masalah dan klaim 

terhadap garansi handphone samsung, prosesnya mudah, konsultasi dapat diperoleh 
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melalui media social, call center atau datang ke service center terdekat yang menyediakan 

tenaga ahli, terkait dengan perawatan dan perbaikan suku cadang handphone samsung 

mudah didapatkan di service center samsung dan jika di inden tidak pernah terlalu lama.  

Pelayanan purnajual lebih ditingkatkan dan diarahkan secara positif, maka citra 

merek juga akan lebih meningkat atau lebih positif. dan juga berdampak terhadap citra 

merek handphone samsung. Hal tersebut sesuai hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Arifin Sitio, R Rusnali (2017) menyatakan bahwa pelayanan purnajual bergenaruh positif 

terhadap citra merek. 

 

PENUTUP 

Berdasarlan hasil penelitian dan pembahasan, maka kesimpulan penelitian ini sebagai 

berikut: 

1. Kualitas Produk, promosi dan pelayanan purnajual berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra merek pada 6 (enam) gerai/toko penjual handphone samsung di 

Kecamatan Unaaha.  

2. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek pada 6 (enam) 

gerai/toko penjual handphone samsung di kecamatan Unaaha.  

3. Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek pada 6 (enam) 

gerai/toko penjual handphone samsung di kecamatan Unaaha.  

4. Pelayanan purnajual berpengaruh positif dan signifikan terhadap citra merek pada 6 

(enam) gerai/toko penjual handphone samsung di Kecamatan Unaaha.  
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