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ABSTRAK
Nama : Lannywati
NPM : 2013320001

Judul : Hubungan Brand Experience Dengan Consumer Satisfaction Produk
Smartphone Brand Apple dan Produk Smartphone Brand Samsung di
UNPAR Bandung

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar hubungan brand
experience dengan consumer satisfaction produk smartphone brand Apple dan
produk smartphone brand Samsung di kalangan mahasiswa UNPAR Bandung.

Penelitian ini merupakan penelitian korelasi, menggunakan  metode
penelitian survey. Populasi penelitian ini adalah seluruh mahasiswa UNPAR
Bandung yang pernah memakai produk smartphone brand Apple dan produk
smartphone brand Samsung dengan jumlah sampel penelitian ini adalah sebanyak
150 orang menggunakan asumsi Sekaran dan Bougie, dengan nilai alpha sebesar
5%. Pemilihan sampel menggunakan teknik non probability sampling jenis
sampling kuota. Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan teknik
analisis korelasi spearman brown karena setelah dilakukan uji normalitas dengan
hasil sebesar 0,014, hasilnya berada di bawah nilai alpha sebesar 5%. Analisis
data menggunakan software pengolahan data statistik 23.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa brand experience berpengaruh positif
dan signifikan terhadap consumer satisfaction produk smartphone brand Apple
dan produk smartphone brand Samsung di kalangan mahasiswa UNPAR Bandung
dengan nilai korelasi sebesar 85,4% karena berada pada skala 0,80 — 1 yang
berarti hubungan brand experience dan consumer satisfaction dinyatakan sangat
kuat.

Kata kunci: brand experience, consumer satisfaction, smartphone



ABSTRACT

Nama : Lannywati
NPM : 2013320001

Judul : The Relationship Between Brand Experience and Consumer Satisfaction
in Using Apple Smartphone Product and Samsung Smartphone Product
at UNPAR Bandung

The objective of this research is to find the relationship between brand
experience and consumer satisfactions in using Apple and Samsung smartphone
product among UNPAR students in Bandung.

This was a correlative research using survey research method. The
population of this research was all of UNPAR students, who had used Apple or
Samsung smartphones and the number of this research sample was 150 students
using Sekaran and Bougie assumption, with alpha value of 5%. The researcher
selected the sampling by using non-probability sampling, which was quota
sampling. In addition, Hypothesis testing was performed by using Spearman
Brown correlation analysis technique because after the researcher had performed
normality test with the result of 0.014, then it was under alpha value, which was
5%. Moreover, the data was analyzed using statistic data management software
23.

The results of this research show that brand experience provides positive and
significant effect on consumer satisfaction in using Apple and Samsung product
among UNPAR students with the correlation value of 85.4% because it’s in scale
0,80-1 which means the relationship between brand experience and consumer
satisfactions is stated as very strong.

Key words: brand experience, consumer satisfaction, smartphone
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Di era modern ini manusia terus mengembangkan hal - hal yang ada di
lingkungan sekitarnya. Era modern tersebut meliputi berbagai macam
perkembangan yang ada di masyarakat. Salah satu perkembangan yang ada di
masyarakat adalah perkembangan teknologi komunikasi dan informasi.
Perkembangan teknologi komunikasi dan informasi mengakibatkan munculnya
berbagai macam penawaran alat komunikasi. Penawaran alat komunikasi tersebut
salah satunya adalah smartphone.

Smartphone adalah terobosan baru yang ada dalam masyarakat. Smartphone
dapat diartikan juga sebagai ponsel pintar. Teknologi smartphone adalah hasil
gabungan dari PDA (Personal Digital Assistant) dan ponsel namun lebih
ditekankan pada ponsel. Smartphone disebut ponsel pintar karena smartphone
dapat digunakan untuk menyimpan e-mail, mendengarkan musik, bahkan
mengingatkan apa saja yang harus dilakukan oleh pemlliknya layaknya pekerjaan
seorang asisten pribadi. Smartphone terdiri dari berbagai macam brand. Namun
brand yang terkenal di kalangan masyarakat di antaranya adalah brand Apple dan
brand Samsung. Apple memiliki OS (Operating System) tersendiri yang disebut
I0S (iPhone Operating System), sedangkan Samsung memiliki OS (Operating

System) yang disebut android. Apple pertama kali meluncurkan smartphone



perdananya di tahun 2007, sedangkan Samsung menjual smartphone perdananya

di tahun 2009.

Tabel 1.1
Top 10 Best Selling Smartphone in 2016 in The World
Rank Brand Model

1 Samsung Galaxy S7
2 Apple iPhone 6S
3 LG G5

4 Huawei Nexus 6P

5 Samsung Galaxy Note 5
6 Sony Xperia Z5
7 Samsung Galaxy S6
8 LG Nexus 5X

9 Moto X Pure Edition
10 Xiaomi Redmi Note 3

Dari tabel 1.1. dapat dilihat bahwa penjualan smartphone terbaik di dunia

tahun 2016 dipimpin oleh Samsung dengan produk Samsung Galaxy S7 dan

peringkat kedua oleh Apple dengan produk iPhone 6S, sedangkan peringkat ketiga

oleh LG dengan produk LG G5.

Tabel 1.2
7 Smartphone Terlaris Di Pasaran Tahun 2017 Terbaru
Rank Brand Model

1 Samsung Galaxy S7 Edge
2 Samsung Galaxy S7

3 Apple iPhone SE

4 Apple iPhone 5s

5 Xiaomi Redmi Note 3 Pro
6 Flash Plus 2

7 Samsung Galaxy J7

! http://www.worldstopmost.com/2017-2018-2019-2020/products/best-selling-smartphones-world-
top-10-expensive-cheapest-most-popular-list/




Dari tabel 1.2 dapat dilihat bahwa penjualan smartphone terlaris di Indonesia
tahun 2016 dipimpin oleh Samsung dengan produk Samsung Galaxy S7 Edge dan
Samsung Galaxy S7, sedangkan peringkat ketiga oleh Apple dengan produk
iPhone SE.2

Tabel 1.3
Hasil Wawancara dengan 10 Orang Mahasiswa UNPAR yang Pernah

Menggunakan Produk Smartphone Brand Apple dan Produk Smartphone
Brand Samsung

Pertanyaan Jawaban Persen (%)
Apakah Anda pernah menggunakan produk Ya 100
smartphone Apple dan produk smartphone
Samsung ? Tidak 0
Apakah Anda memiliki pengalaman yang baik
setelah Anda menggunakan produk smartphone Ya 90
Apple dan produk smartphone Samsung ?

Tidak 10
Apakah Anda merasa puas setelah Anda Ya 80
menggunakan produk smartphone Apple dan
produk smartphone Samsung ? Tidak 20

Sumber : hasil wawancara

Dari hasil wawancara pada tabel 1.3, dapat dilihat 10 orang mahasiswa
UNPAR yang pernah menggunakan produk smartphone brand Apple dan produk
smartphone brand Samsung adalah sebesar 100% dan 10 orang mahasiswa
UNPAR vyang memiliki pengalaman baik setelah menggunakan produk
smartphone brand Apple dan produk smartphone brand Samsung adalah sebesar
90%, sedangkan sisanya sebesar 10% nya tidak memiliki pengalaman yang baik
setelah menggunakan produk smartphone brand Apple dan produk smartphone
brand Samsung. Pengalaman tidak baik tersebut berupa waktu service produk

yang cukup memakan waktu, dan dikarenakan kelangkaan suku cadang

2 https://www.ketikponsel.com/smartphone-terlaris/




smartphone. Dari hasil wawancara di atas juga dapat dilihat 10 orang mahasiswa
UNPAR yang merasa puas setelah menggunakan produk smartphone Apple dan
produk smartphone Samsung adalah sebesar 80%, sedangkan sisanya sebesar 20%
tidak merasa puas setelah menggunakan produk smartphone Apple dan produk
smartphone Samsung. Ketidakpuasan tersebut dikarenakan tingginya biaya yang
harus dikeluarkan untuk membeli produk produk smartphone Apple dan produk
smartphone Samsung maupun aplikasi yang berbayar.

Survei juga menunjukkan bahwa 50% pengguna smartphone di Indonesia
berusia 18-24 tahun.® Hal tersebut menandakan mayoritas pengguna smartphone
di Indonesia berasal dari kalangan pelajar hingga mahasiswa. Mahasiswa
umumnya membeli smartphone berdasarkan pengalaman masa lampau sekitar
ataupun pengalaman masa lampau personal yang pernah mereka alami bersama
satu brand, hal tersebut disebut sebagai brand experience. Mahasiswa juga dapat
membeli berdasarkan kepuasaan mereka terhadap suatu brand yang berasal dari
pengalaman sekitar ataupun yang berasal dari pengalaman personal, hal tersebut
disebut sebagai consumer satisfaction.

Semakin banyaknya pemakai smartphone yang kebanyakan merupakan
mahasiswa dan banyaknya pemakai smartphone yang membeli berdasarkan
pengalaman di masa lampau dan kepuasan yang mereka rasakan terhadap suatu
brand maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian ini dengan judul

“HUBUNGAN BRAND EXPERIENCE DENGAN CONSUMER

? http://ciptamedia.org/profil-pengguna-ponsel-pintar-indonesia



SATISFACTION PRODUK SMARTPHONE BRAND APPLE DAN PRODUK

SMARTPHONE BRAND SAMSUNG DI UNPAR BANDUNG”.

1.2 Rumusan Masalah

Apple dan Samsung menawarkan fitur, desain, dan kecanggihan smartphone
kepada para penggunanya. Fitur, desain dan kecanggihan smartphone brand
Apple dan smartphone brand Samsung diharapkan dapat memenuhi ekspetasi dan
keinginan konsumen sehingga konsumen mendapatkan pengalaman yang baik
terhadap brand Apple maupun brand Samsung. Pengalaman baik yang didapatkan
oleh konsumen tersebut itulah yang dapat dikatakan sebagai brand experience.
Sedangkan pemenuhan ekspetasi dan keinginan konsumen dapat disebut sebagai
consumer satisfaction. Umumnya apabila konsumen telah mendapatkan
pengalaman yang baik dari suatu brand maka konsumen tersebut akan merasa
puas. Contohnya Apple memberikan jaminan kepada konsumennya sebagai
sebuah brand yang memiliki image yang baik dan terpercaya dan selalu
memberikan kualitas produk yang terbaik kepada konsumennya, sedangkan
Samsung memberikan jaminan kepada konsumennya sebagai sebuah brand yang
paling terupdate dalam perkembangan teknologi terkini. Apple dan Samsung
memberikan brand experience kepada para pengguna smartphone, namun belum
diketahui apakah brand experience yang diberikan smartphone brand Apple dan
smartphone brand Samsung kepada pengguna mempunyai hubungan dengan

customer satisfaction di UNPAR Bandung.



Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, untuk mengetahui
hubungan brand experience dengan customer satisfaction produk smartphone
brand apple dan produk smartphone brand Samsung di UNPAR Bandung, maka
peneliti membuat rumusan masalah sebagai berikut:

e Bagaimana hubungan brand experience dengan consumer satisfaction
produk smartphone brand Apple dan produk smartphone brand

Samsung di kalangan mahasiswa UNPAR Bandung ?

1.3 Tujuan Penelitian

Ditinjau dari permasalahan yang telah dijelaskan sebelumnya, tujuan
penilitian ini adalah untuk:
1. Untuk mengetahui apakah ada hubungan brand experience dengan
consumer satisfaction produk smartphone brand Apple dan produk
smartphone brand Samsung di kalangan mahasiswa UNPAR

Bandung.

1.4 Manfaat Penelitian

Pelaksanaan dari adanya penelitian ini, diharapkan dapat berguna bagi pihak-
pihak berikut ini:

1. Bagi Penulis



Penelitian ini diharapkan dapat membantu meningkatkan pengetahuan
serta wawasan penulis dan dapat dijadikan gambaran penerapan teori yang
telah didapat selama di bangku kuliah.

2. Bagi Mahasiswa

Penelitian ini diharapkan dapat membantu menambah pengetahuan
sebagai bekal di dalam ilmu pemasaran.

3. Bagi Pengajar

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi kepada pengajar.

4. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan evaluasi tentang strategi

perusahaan yang sedang dijalankan.

1.5 Objek Penelitian

Objek penelitian ini adalah perusahaan Apple dan perusahaan Samsung
dengan populasi dan sampel yang berupa mahasiswa UNPAR di Bandung yang
pernah menggunakan produk smartphone brand Apple dan produk smartphone

brand Samsung di UNPAR Bandung.





