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ABSTRAK 
  
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan memberikan bukti empiris bahwa Pengalaman Konsumen yang 
terdiri dari Product Experience, Outcome Focus, Moment of Truth, dan Peace of Mind berpengaruh signifikan 
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Konsumen pengguna produk iPhone. Penelitian ini merupakan penelitian 
Deskriptif Kuantitatif. Ruang Lingkup penelitian di Surakarta. Pengambilan sampel dilakukan dengan purposive 
sampling memilih sampel dengan tujuan tertentu secara subyektif peneliti sesuai kriteria-kriteria yang ditetapkan 
dan harus dipenuhi oleh sampel. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 145 reponden pengguna produk 
iPhone yang ada di Surakarta. Data hasil penelitian dianalisis dengan teknik uji statistik deskriptif, uji linieritas, uji 
hipotesis). Metode analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda. Hasil pengujian hipotesis penelitian ini 
menunjukan bahwa variabel Outcome Focus dan Moment of Truth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Kepuasan konsumen, variabel Outcome Focus dan Moment of Truth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
loyalitas konsumen, variabel Product Experience berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, 
variabel Product Experience dan Peace of Mind tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen, variabel Peace of Mind dan Kepuasan konsumen tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap 
Loyalitas konsumen. 
Kata kunci: Pengalaman Konsumen, Konsumsi Barang Mewah, Produk iPhone, Kepuasan Konsumen, Loyalitas 
Konsumen  

  

I. PENDAHULUAN 

Menurut pandangan tradisional pada perilaku konsumen, konsumen bertindak rasional dalam 
memilih barang yang memberikan nilai terbesar dengan biaya yang paling rendah selama proses 
pembelian. Seiring berjalannya waktu tentang pembelajaran ini menunjukkan bahwa konsumen tidak 
selalu bertindak rasional dan kadang-kadang mereka berfokus secara emosional seperti perasaan 
kesenangan, perasaan kebahagiaan, dll. Konsumen mengkonsumsi barang untuk mendapatkan kualitas 
yang bagus, ketertarikan pada barang mewah, dan mendapatkan pengakuan. (Hümeyra Aslim Bilge, 
2015). Saat ini, permintaan barang-barang mewah meningkat secara bertahap saat konsumen memperoleh 
lebih banyak pendapatan dan mendapatkan kesempatan mengkonsumsi lebih banyak di era modern ini. 
Barang mewah saat ini tidak hanya dikonsumsi oleh orang-orang kaya saja, salah satu faktor yang 
menyebabkan pertumbuhan pasar barang mewah dikarenakan pengenalan barang mewah ke konsumen 
menengah ke atas. (Savitha dan Sathyanarayan, 2014).  

IPhone merupakan salah satu smartphone yang sudah mendunia termasuk di Indonesia. 
Smartphone ini pertama kali diluncurkan pada tahun 2007 dan langsung menarik banyak minat karena 
kecanggihan dan inovasinya yang membuktikan kualitas smartphone ini. IPhone selalu dikaitkan dengan 
pemilik yang berpenghasilan tinggi. Dengan segmentasi pasar yang jelas yaitu kelas menengah ke atas, 
menjadikan iPhone tetap stabil dalam penggunaannya. Dibandingkan dengan Android, dimana  memiliki 
range harga bervariatif dari yang harga tinggi sampai harga yang masih dapat dijangkau oleh kelas 
menengah ke bawah. Pangsa pasar iPhone terbesar yaitu pada usia 25-36 tahun dengan pendapatan berada 
pada kelas menengah ke atas (Nielsen, iPhone and iPad user profile, 2010).  
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 Saat ini semua produsen menyadari bahwa kualitas suatu produk memiliki peranan yang sangat 
penting untuk memenuhi harapan konsumen yang telah menggunakannya. Jika harapan konsumen sesuai 
dengan yang diinginkan, maka konsumen mempunyai pengalaman yang menyenangkan terhadap produk 
tersebut. Berdasarkan penelitian perilaku konsumen, pengalaman konsumen didefinisikan sebagai 
penilaian kognitif dan afektif konsumen terhadap segala interaksi baik langsung maupun tidak langsung 
dengan perusahaan yang menciptakan produk yang mereka gunakan (Klaus dan Maklan, 2012). 

II. KAJIAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

 Pengalaman Konsumen. Konsep yang akan dioperasionalisasikan sebagai pengukuran 
pengalaman konsumen dalam penelitian ini sendiri adalah konsep pengalaman konsumen yang 
dikemukakan oleh Klaus dan Maklan (2011). Product Experience, menurut Klaus dan Maklan (2011), 
product experience adalah persepsi konsumen yang mempunyai pilihan dan kemampuan membandingkan 
dengan produk lain. Outcome Focus dalam Klaus dan Maklan (2011) didefinisikan sebagai persepsi 
konsumen tentang pengalamannya yang hanya tertuju pada satu merek tertentu karena sudah merasa 
nyaman dengan merek tersebut. Seperti dikutip oleh Roy et al (1996) tentang membangun kesadaran 
konsumen meskipun ada tawaran yang menarik dari merek pesaing, konsumen tetap menggunakan merek 
yang telah dipilih.Moments Of Truth. dalam Klaus dan Maklan (2011) didefinisikan sebagai pengalaman 
konsumen pada suatu kondisi pada suatu merek tentang pemulihan layanan dan fleksibilitas saat 
dihadapkan pada suatu komplikasi yang tak terduga. Dimensi ini juga mencakup tentang kinerja 
pelayanan yang diberikan konsumen jika konsumen menghadapi suatu masalah akan merek barang 
tersebut.Peace Of Mind, menurut Klaus dan Maklan (2011), peace of mind didefinisikan sebagai 
pengalaman konsumen tentang aspek pelayanan yang secara emosional didasarkan pada persepsi keahlian 
dari penyelia layanan dan panduan yang diberikan pada keseluruha prosesnya. Kepuasan Konsumen. 
Bitner dan Zeithaml dalam Akbar dan Parves (2009) menyatakan bahwa kepuasan adalah evaluasi 
pelanggan tentang produk atau pelayanan, apakah produk atau layanan itu telah memenuhi kebutuhan dan 
harapan mereka. Kepuasan pelanggan memainkan peran yang penting karena terdapat perbedaan yang 
besar dalam loyalitas, antara pelanggan yang sekedar puas dan yang benar- benar puas (Lovelock dan 
Wright, 2007:103).Kepuasan konsumen terutama berasal dari respon fisiologis dengan kesenjangan 
persepsi antara harapan sebelum konsumsi dan pengalaman praktis setelah konsumsi layanan atau produk. 
Ini menyiratkan akumulasi respon sementara dan sensorik. Oleh karena itu, di bawah pengaturan 
konsumsi tertentu, ini sering mempengaruhi keseluruhan sikap dan pengambilan keputusan saat 
pelanggan membeli produk atau layanan (Lee et al., 2010). Loyalitas Konsumen. Shahim et al (2011) 
mengemukakan bahwa loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai perilaku pembelian yang berulang yang 
konsisten karena dihasilkan dari pengambilan keputusan psikologis dan proses evaluatif. Menurut Walsh 
et al (2008), konseptualisasi loyalitas ada sebagai sikap yang mengarah pada hubungan dengan merek, 
karakteristik, keadaan/situasi individual pembeli.Loyalitas atau kesetiaan pelanggan tidak terbentuk 
dalam waktu singkat, tetapi melalui proses belajar dan pengalaman pembelian jasa secara konsisten 
sepanjang waktu. Tantangan besar bagi pemasar jasa tidak hanya terletak dalam memberikan alasan yang 
tepat kepada calon pelanggan untuk berbisnis dengan mereka, tetapi juga membuat pelanggan yang ada 
tetap loyal dan bahkan menambah penggunaan jasanya. 

 Berdasarkan tinjauan pustaka yang mencakup kajian teori, hasil penelitian yang relevan dan 
kerangka berfikir pada poin sebelumnya, maka pengajuan hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut:
H1 : Product Experience berpengaruh terhadap kepuasan pengguna iphone di Surakarta 
H2 : Outcome Focus berpengaruh terhadap kepuasan pengguna iphone di Surakarta. 
H3 : Moments-Of-Truth berpengaruh terhadap kepuasan pengguna iphone di Surakarta. 
H4 : Peace-Of-Mind berpengaruh terhadap kepuasan pengguna iphone di Surakarta. 
H5 : Product Experience berpengaruh terhadap loyalitas pengguna iphone di Surakarta. 
H6 : Outcome Focus berpengaruh terhadap loyalitas pengguna iphone di Surakarta. 
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H7 : Moments-Of-Truth berpengaruh terhadap loyalitas pengguna iphone di Surakarta. 
H8 :  Peace-Of-Mind berpengaruh terhadap loyalitas pengguna iphone di Surakarta. 
H9 : Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pengguna iphone di Surakarta. 
Berikut gambar dari kerangka berpikir:  

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Kerangka Berpikir 

III. METODE PENELITIAN 

Populasi penelitian ini memilih konsumen yang menggunakan produk iphone yang ada di kota 
Surakarta. Menurut Sugiyono (2010), sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik dari populasi 
tersebut. Sampel dari penelitian ini adalah sebagian dari populasi yang diambil sebagai sumber data. 
Ukuran sampel adalah minimum sebanyak 5 kali estimasi parameter. Apabila estimasi parameternya 
berjumlah 20, maka jumlah sampel minimal adalah sebanyak 100 (Hair, Anderson & Black, 1995). 
Berdasarkan pendapat tersebut, maka jumlah sampel yang diperlukan adalah : 5 dikali jumlah parameter 
= 5 x 29 = 145 responden 

Pengambilan sampel dilakukan dengan menggunakan teknik Non Probability Sampling dengan 
metode Purposive Sampling. Menurut Sugiyono (2008), metode Purposive Sampling adalah teknik 
penentuan sampel berdasarkan kriteria – kriteria atau pertimbangan tertentu.  Adapun kriteria – kriteria 
penentuan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: Pengguna yang telah 
mamakai produk iPhone lebih dari 3 bulan, pengguna produk iPhone yang juga memiliki hanphone lain 
{lebih dari satu}. Mengingat rata-rata pengguna produk iPhone adalah kalangan menegah atas, maka 
peneliti menyasar sampel dari mahasiswa sampai pekerja maupun wiraswasta yang tergabung dalam 
wadah komunitas-komunitas formal maupun non formal.  Metode analisis data pada penelitian ini 
mengggunakan analisis deskriptif, uji  penelitian yang menggunakan uji validitas dan reabilitas, uji 
linieritas dan uji hipotesis menggunakan analisis regresi dengan menggunakan variabel intervening (path 
analysis). 

 
IV. HASIL 

1. Uji Validitas 
Tujuan dilakukan uji validitas adalah untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu 

kuesioner. Suatu kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2006). Suatu 
kuesioner dinyatakan valid apabila pertanyaan atau pernyataan pada kuesioner mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur pada kuesioner tersebut. Pengujian validitas dengan 
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cara membandingkan indeks produk moment (r hitung) dengan nilai kritisnya. Hasil uji validitas 
seluruh item pertanyan setiap variabel tersaji dalam tabel 1 berikut ini: 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Item Pertanyaan Product experience ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,711 0,235 Valid 

X1.2 0,694 0,235 Valid 

X1.3 0,697 0,235 Valid 

X1.4 0,777 0,235 Valid 

Item Pertanyaan Oucome Focus ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,651 0,235 Valid 

X1.2 0,760 0,235 Valid 

X1.3 0,651 0,235 Valid 

X1.4 0,751 0,235 Valid 

Item Pertanyaan Moment of Truth ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,695 0,235 Valid 

X1.2 0,683 0,235 Valid 

X1.3 0,722 0,235 Valid 

X1.4 0,700 0,235 Valid 

X1.5 0,690 0,235 Valid 

Item Pertanyaan Peace of Mind ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,732 0,235 Valid 

X1.2 0,814 0,235 Valid 

X1.3 0,725 0,235 Valid 

X1.4 0,752 0,235 Valid 

X1.5 0,818 0,235 Valid 

X1.6 0,793 0,235 Valid 

Item Pertanyaan Kepuasan Konsumen ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,714 0,235 Valid 

X1.2 0,705 0,235 Valid 

X1.3 0,820 0,235 Valid 

X1.4 0,708 0,235 Valid 

X1.5 0,794 0,235 Valid 

Item Pertanyaan Loyalitas Konsumen ritem rtabel Keterangan 

X1.1 0,700 0,235 Valid 

X1.2 0,563 0,235 Valid 

X1.3 0,594 0,235 Valid 

X1.4 0,683 0,235 Valid 

X1.5 0,695 0,235 Valid 
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 2. Uji Reliabilitas
Reliabel berarti yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama, 

akan menghasilkan data yang sama (Sugiyono, 2008). Uji reliabilitas  diuji dengan menggunakan 
Cronbach Alpha. Cronbach Alpha dihitung dalam hal rata-rata interkorelasi antar item yang 
mengukur konsep (Sekaran, 2006). Hasil uji reliabilitas tersaji dalam tabel 2 berikut ini: 

 
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach’s Alpha Status 

Product Experience  0,775 Reliabel 

Outcome Focus 0,760 Reliabel 

Mpment of Truth 0,743 Reliabel 

Peace of Mind 0,807 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,787 Reliabel 

Loyalitas Konsumen 0,703 Reliabel 

Berdasarkan Tabel 2 maka hasil uji reliabilitas terpenuhi dan reliabel. 
 

3. Uji Linieritas 
Tujuan uji linieritas adalah untuk mengetahui hubungan antara variabel bebas dan 

variabel terikat linier atau tidak. Kriteria pengujian linieritas adalah jika nilai signifikasi lebih 
kecil dari 0,05 maka hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat adalah linier. Hasil 
rangkuman uji linieritas disajikan pada tabel 3 berikut ini: 

Tabel 3. Hasil Uji Linieritas 

Variabel Sig Keterangan 

X ---> Y 0,000 Linier 

Hasil uji linieritas pada tabel di atas dapat diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai 
signifikansi yang lebih kecil dari 0,05 (sig < 0,05), hal ini menunjukkan bahwa semua variabel 
penelitian adalah linier. 

 
4. Uji Hipotesis 

Uji hipotesis dalam pemelitian ini menggunakan analisis regresi dengan bantuan software 
SPSS versi 20. Dasar uji pengambilan hipotesis dslam penelitian ini adalah melihat hasil t hitung 
dan signifikansinya. Hipotesis diterima apabila nilai t hitung lebih besar dari t tabel dan taraf 
signifikansi yang telah ditetapkan. Rangkuman hasil uji hipotesis tersaji pada tabel 4 berikut ini: 
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Tabel 4. Uji Hipotesis 

Hipotesis t hitung Sig 

Product Experience berpengaruh terhadap 
kepuasan pengguna iPhone -1.458 0.147 Hipotesis Ditolak 

Outcome Focus berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna iPhone 4.665 0.000 Hipotesis Diterima 

Moments-Of-Truth berpengaruh terhadap 
kepuasan pengguna iPhone 2.165 0.032 Hipotesis Diterima 

Peace-Of-Mind berpengaruh terhadap kepuasan 
pengguna iPhone  1,591 0.114 Hipotesis Ditolak 

Product Experience berpengaruh terhadap 
loyalitas  pengguna iPhone -3.187 0.002 Hipotesis Diterima 

Outcome Focus berpengaruh terhadap loyalitas 
pengguna iPhone 5.019 0.000 Hipotesis Diterima 

Moments-Of-Truth berpengaruh terhadap 
loyalitas pengguna iPhone 3.222 0.002 Hipotesis Diterima 

Peace-Of-Mind berpengaruh terhadap loyalitas 
pengguna iPhone  0.645 0.520 Hipotesis Ditolak 

Kepuasan konsumen berpengaruh terhadap 
loyalitas pengguna iPhone  -0.434 0.665 Hipotesis Ditolak 

Berdasarkan hasil uji hipotesis di atas, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
a. Pengaruh Product Experience terhadap Kepuasan Pengguna iPhone 

Product Experience tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis 
tidak didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa product experience berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 
dikarenakan adanya perbedaan obyek responden, dimana pada penelitian terdahulu obyek 
responden yang diteliti terdiri dari banyak tipe responden yaitu pengguna jasa perumahan, 
pengguna jasa bank dan pengguna barang mewah. Sedangkan peneliti saat ini hanya 
menggunakan satu tipe responden yaitu pengguna barang mewah khususnya pengguna iPhone.  

b. Pengaruh Outcome Focus terhadap Kepuasan Pengguna iPhone 
Outcome Focus berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis 

didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa outcome focus berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  
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 c. Pengaruh Moment of Truth terhadap Kepuasan Pelanggan 
Moment of truth berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis 

tidak didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa moment of truth tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

 
d. Pengaruh Peace of Mind terhadap Kepuasan Pelanggan 

Peace of mind tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis tidak 
didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa peace of mind berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dikarenakan 
adanya perbedaan obyek responden, dimana pada penelitian terdahulu obyek responden yang 
diteliti terdiri dari banyak tipe responden yaitu pengguna jasa perumahan, pengguna jasa bank dan 
pengguna barang mewah. Sedangkan peneliti saat ini hanya menggunakan satu tipe responden 
yaitu pengguna barang mewah khususnya pengguna iPhone.  

e. Pengaruh Product Experience terhadap Loyalitas Pengguna iPhone 
Product experience berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis 

didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa product experience berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

f. Pengaruh Outcome Focus terhadap Loyalitas Pengguna iPhone 
Outcome Focus berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis 

didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa outcome focus berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

g. Pengaruh Moment of Truth terhadap Loyalitas Pelanggan 
Moment of truth berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis  

didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa moment of truth  berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.  

 
h. Pengaruh Peace of Mind terhadap Loyalitas Pelanggan 

Peace of mind tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan iPhone.. Hasil hipotesis tidak 
didukung hasil penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Klaus dan Maklan (2011) yang 
menyatakan bahwa peace of mind berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini dikarenakan 
adanya perbedaan obyek responden, dimana pada penelitian terdahulu obyek responden yang 
diteliti terdiri dari banyak tipe responden yaitu pengguna jasa perumahan, pengguna jasa bank dan 
pengguna barang mewah. Sedangkan peneliti saat ini hanya menggunakan satu tipe responden 
yaitu pengguna barang mewah khususnya pengguna iPhone.  

i. Pengaruh Kepuasan terhadap Loyalitas Pelanggan 
Kepuasan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan iPhone. Bitner dan Zeithaml dalam 

Akbar dan Parves (2009) menyatakan bahwa kepuasan adalah evaluasi pelanggan tentang produk 
atau pelayanan, apakah produk atau layanan itu telah memenuhi kebutuhan dan harapan mereka. 
Kepuasan pelanggan memainkan peran yang penting karena terdapat perbedaan yang besar dalam 
loyalitas, antara pelanggan yang sekedar puas dan yang benar- benar puas (Lovelock dan Wright, 
2007:103). Dengan hasil penelitian dimana kepuasan tidak mempunyai pengaruh terhadap 
loyalitas pengguna iPhone maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan yang dirasakan pengguna 
iPhone tidak serta merta dapat menjadikan pelanggan menjadi loyal terhadap produk iPhone. 
Masih banyak faktor yang dapat membuat pelanggan beralih ke produk lain walaupun pelanggan 
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merasa puas terhadap produk iPhone. Sehingga dapat disimpulkan bahwa pelanggan hanya 
sekedar puas tidak benar-benar puas terhadap produk iPhone. 

 
V. KESIMPULAN 

Dari penelitian dan analisa data dapat diperoleh kesimpulan sebagai berikut : 
1. Product Experience tidak berpengaruh  dan tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna iPhone 
2. Outcome Focus berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna iPhone 
3. Moments-Of-Truth berpengaruh  positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna iPhone 
4. Peace-Of-Mind tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap kepuasan pengguna iPhone 
5. Product Experience berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas  pengguna iPhone 
6. Outcome Focus berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna iPhone 
7. Moments-Of-Truth berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna iPhone 
8. Peace-Of-Mind tidak berpengaruh dn tidak signifikan terhadap loyalitas pengguna iPhone 
9. Kepuasan konsumen tidak signifikan tidak berpengaruh dan  terhadap loyalitas pengguna iPhone 
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