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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan 

Dari hasil penelitian yang telah dipaparkan pada bab sebelumnya, dapat 

dijelaskan jawaban dari pertanyaan-pertanyaan sebagai berikut: 

1. Persepsi konsumen pada kualitas produk daripara konsumen smartphone Sony: 

a. Performance 

Dalam dimensi performance, dapat disimpulkan bahwa kinerja smartphone 

Sony seperti tidak mudah lag atau hang, hasil foto dari kamera smartphone 

Sony, kapasitas internal memory, dan smartphone yang multitasking sudah 

memiliki persepsi yang positif bagi para responden. Namun menurut 

responden yang memiliki persepsi negatif, kapasitas internal memory dan 

kualitas teknologi 4K harus lebih ditingkatkan lagi karena hasilnya tidak jauh 

beda dengan teknologi smartphone lain yang tidak mengusung teknologi 4K. 

b. Durability and Reliability 

Untuk dimensi durability and reliability, responden sudah memiliki persepsi 

positif pada sebagian besar aspeknya. Namun dalam hal overheat, smartphone 

Sony menurut responden perlu perbaikan karena jika menjalankan program 

atau aplikasi yang berat, smartphone Sony mudah mengalami panas atau 

overheat. 

c. Range and Features 

Dalam dimensi ini, responden sudah memiliki persepsi yang positif dalam 

semua aspeknya. Kinerja smartphone Sony seperti fungsi dari fitur software 

(contohnya: TrackId, Xperia Care, Xpereia Link, Smart Connect) yang 

diberikan dan fitur non software (contohnya: smartphone tahan air dan debu, 

Perekam video hingga resolusi 4K, teknologi baterai dengan teknologi Qnovo 

Adaptive) yang beragam sudah cukup baik bagi para responden.  

d. Serviceability 

Dalam dimensi ini, dapat disimpulkan bahwa kinerja dari smartphone Sony 

sangat buruk karena semua aspek memiliki persepsi yang negatif dari para 

responden. Beberapa hal yang harus diperhatikan yaitu seperti hanya adanya 

satu gerai service center resmi yang dimiliki oleh Sony di kota Bandung, 
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sulitnya call center untuk dihubungi perihal menanyakan kabar perbaikan 

smartphone arau menanyakan suatu hal, sedikitnya counter customer service 

yang dibuka untuk melayani konsumen, sistem antrian yang tidak 

menggunakan nomor antrian, Standar Operasional Prosedur (SOP) kurang 

diterapkan dan tidak dilaksanakan secara konsisten oleh para karyawan gerai 

service center Sony, serta waktu pengerjaan reparasi yang cenderung lama 

jika terjadi kerusakan.  

e. Sensory Characteristic 

Dalam dimensi ini, disimpulkan bahwa kinerja dari smarptohne Sony dinilai 

cukup baik oleh para responden. Dalam aspek design yang menarik dan 

pilihan warna dari smartphone Sony sudah memiliki persepsi yang positif oleh 

para responden. Namun terdapat aspek yang harus diperhatikan yaitu tata 

ruang dari gerai service center Sony, menurut responden suasana gerai service 

center Sony sangatlah tidak baik seperti suasana ruangan yang tidak terawat, 

Air Conditioner (AC) yang tidak berfungsi dengan baik yang menyebabkan 

panas serta pengap dan juga pencahayaan yang buruk. 

2. Tingkat kepuasan konsumen pada smartphone Sony 

a. Performance 

Sebagian besar responden belum merasa puas dengan kinerja dari smartphone 

Sony dari dimensi performance. Responden merasa smartphone Sony masih 

terjadi lag atau hang jika menjalankan program atau aplikasi yang berat. 

Selain itu, dalam hal kapasitas penyimpanan internal data pada smartphone 

Sony dinilai masih kurang untuk ukuran smartphone. 

b. Durability and Reliability 

Sebagian besar responden sudah puas dengan kinerja smartphone Sony pada 

dimensi Durability and Reliability, karena responden beranggapan bahwa 

kinerja dari smartphone Sony dari segi kekuatan dan ketahanan, baik itu dari 

smartphone Sony, battery smartphone Sony dan aksesoris sudah memenuhi 

harapan mereka sehingga membuat responden puas. Tetapi hanya dalam hal 

smartphone Sony yang tidak mudah cepat panas perlu perbaikan agar 

responden merasa puas secara sepenuhnya pada dimensi Durability and 

reliability. 
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c. Range and Features 

Pada dimensi Range and Features, kinerja smartphone Sony sudah dinilai 

cukup baik oleh para responden karena fitur-fitur yang diberikan oleh 

smartphone Sony melebihi harapan dari para responden sehingga membuat 

responden merasa puas pada dimensi Range and Features.  

d. Serviceability 

Pada dimensi serviceability, sebagian besar responden merasa belum puas 

dengan kinerja Sony karena responden beranggapan pelayanan yang diberikan 

oleh Sony seperti banyaknya gerai service center Sony resmi hanya ada satu 

di kota Bandung, kecepatan call center dalam merespon telepon, kecepatan 

pelayanan dan kesantuan customer service atau para pegawai service center 

belum terstandar dengan baik dan dilakukan secara konsisten. Selain itu dalam 

hal kecepatan dan kepastian reparasi smartphone Sony jika mengalami 

kerusakan masih sangat buruk, seperti lamanya pengecekan kerusakan yang 

membutuhkan waktu dua minggu dan perlu waktu tiga bulan untuk 

memperbaiki sebuah smarptohone jika pihak Sony menyanggupi untuk 

memperbaiki. 

e. Sensory Characteristic 

Dalam dimensi Sensory characterisctic, responden belum sepenuhnya merasa 

puas pada dimensi Sensory Characteristic. Responden mengatakan bahwa 

kinerja dari segi smartphone Sony sudah memiliki penampilan yang menarik 

dan banyaknya pilihan warna yang tersedia dari smartphone Sony sudah 

memenuhi harapan responden sehingga mereka merasa puas. Tetapi dari segi 

tata ruang pada gerai service center Sony responden beranggapan kinerjanya 

masih dibawah harapan para responden karena suasana gerai service center 

Sony sangatlah tidak baik seperti suasana ruangan yang tidak terawat, Air 

Conditioner (AC) yang tidak berfungsi dengan baik yang menyebabkan panas 

serta pengap dan juga pencahayaan yang buruk. 

f. Jika melihat kepuasan konsumen berdasarkan Importance Performance 

Analaysis (IPA) maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
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• Kuadran 1 (Concentrate Here – High Importance & Low Performance) 

Untuk dimensi yang berada dalam kuadran ini, artinya perusahaan harus 

memperbaiki kinerjanya karena dianggap penting bagi konsumen tetapi 

kinerjanya dirasa masih kurang atau masih dibawah ekspektasi konsumen. 

Dalam penelitian ini dimensi serviceability masuk dalam kuadran ini. Dimensi 

ini menjadi hal utama yang harus diperhatikan oleh perusahaan 

• Kuadran 2 (Keep up with the Good Work – High Importance & High 

Performance) 

Dimensi yang berada dalam kuadran ini artinya smartphone Sony sudah 

memiliki kinerja yang baik, sehingga harapan konsumen sudah terpenuhi. 

Dalam kuadran ini, sebaiknya smartphone Sony mempertahankan kinerjanya, 

atau meningkatkan kinerjanya agar konsumen lebih puas dan memiliki 

keunggulan dibandingkan dengan pesaing. Dimensi yang berada di kuadran ini 

adalah Performance dan Durability, artinya sudah memiliki kinerja yang baik 

sehingga harapan konsumen sudah terpenuhi.  
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• Kuadran 3 (Low Priorty – Low Importance & Low Performance) 

Kuadran ini menunjukan dimensi kualitas produk yang dianggap kurang 

penting bagi konsumen. Smartphone Sony tidak perlu meningkatkan kinerja 

yang berada dalam kuadran ini. Dimensi yang berada dalam kuadran ini adalah 

range and type of features artinya dianggap kurang penting bagi konsumen, 

perusahaan tidak perlu meningkatkan kinerja yang berada dalam kuadran ini. 

• Kuadran 4 (Possibly Overkill – Low Importance & High Performance) 

Dimensi yang berada dalam kuadran ini dianggap kurang penting oleh 

responden dan kinerja dianggap baik yaitu dimensi Sensory Characteristics. 

Maka sebaiknya kinerja dimensi yang berada dalam kuadran ini dialokasikan 

pada dimensi lain yang butuh perhatian dan harus ditingkatkan agar perusahaan 

dapat mengalokasikan sumber daya yang dimiliki ke dalam kuadran 1 dan 

kuadran 2. 

3. Bagaimana niat beli ulang konsumen pada smartphone Sony 

Pada niat beli ulang konsumen pada smartphone Sony, sebagian besar 

responden kemungkinan besar tidak memiliki niat untuk kembali menggunakan 

kembali smartphone Sony, mereka beranggapan pelayanan purna jual yang 

sangat buruk seperti gerai service center resmi yang sedikit, pelayanan dari 

customer service kurang terstandarisasi dan konsisten, call center Sony yang 

sulit untuk dihubungi, lamanya pengerjaan reparasi jika terjadi kerusakan. 

Selain itu smartphone Sony yang terkadang lag atau hang jika menjalankan 

program atau aplikasi berat dan kapasitas internal memory yang kecil untuk 

ukuran smartphone. Dari segi hal branding responden beranggapan kurang 

promosi yang dilakukan oleh Sony, seperti tidak aktifnya media sosial dari 

Sony, campaign yang tidak begitu terlihat, kurang melakukan iklan baik media 

cetak maupun media elektronik sehingga membuat konsumen tidak penasaran 

atau berkeinginan untuk mencari informasi tambahan mengenai smartphone 

Sony. Hal-hal tersebut menjadi pertimbangan responden untuk kemungkinan 

besar tidak berniat untuk melakukan niat beli ulang pada smartphone Sony. 

 

 



109 

 

4. Bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas produk smartphone Sony 

terhadap tingkat kepuasan 

Pada perhitungan variabel ini, penulis menggunakan uji regresi berganda. 

Kinerja kualitas produk smartphone Sony terdiri dari performance (X1), 

durability and reliability (X2), range and features (X3), serviceability (X4), 

dan sensory characteristic (X5), dari semua variabel di atas berdasarkan 

perhitungan statistik menunjukan semua variabel signifikan (ρ-value lebih kecil 

dari α (0,05). Maka dari kelima dimensi tersebut diperoleh pengaruh yang 

positif dan signifikan dengan persamaan: 

 

 

 

 

- Dengan konstanta sebesar 0,035, berarti jika kelima dimensi nilainya adalah 

0, maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,035 poin. 

- Untuk setiap kenaikan sebesar satu poin pada variabel Performance maka 

tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,021 poin. 

- Untuk setiap kenaikan sebesar satu poin pada variabel Durability and 

Reliability maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,061 

poin. 

- Untuk setiap kenaikan sebesar satu poin pada variabel Range and Type of 

Features maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,042 

poin. 

- Untuk setiap kenaikan sebesar satu poin pada variabel Serviceability maka 

tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 0,060 poin. 

- Untuk setiap kenaikan sebesar satu poin pada variabel Sensory 

Characteristics maka tingkat kepuasan konsumen akan meningkat sebesar 

0,037 poin. 

Dengan kelima variabel di atas bernilai positif maka semakin naik kelima 

variabel tersebut semakin meningkatkan kepuasan konsumen.  

 

Kepuasan (Y) = 0,035 + 0,021 Performance + 0,061 Durability and Reliability + 0,042 

Range and Type of Features + 0,060 Serviceability + 0,037 Sensory Characteristics + e 
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5. Pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang konsumen 

smaartphone Sony 

Pada perhitungan variable ini, penulis menggunakan uji regresi tunggal. Dengan 

kepuasan (Y) dan niat beli ulang (Z). Tingkat kepuasan konsumen memiliki 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat beli ulang smartphone Sony 

dengan persamaan:  

 

 

  

- Dengan konstanta sebesar -0,913, berarti jika kepuasan (Y) nilainya adalah 0, 

maka niat beli ulang nilainya sebesar -0,913. 

- Jika kepuasan (Y) mengalami kenaikan sebesar 1 poin maka niat beli ulang 

(Z) akan mengalami akan meningkat sebesar 3,984 poin.  

Dengan koefisien yang bernilai positif maka semakin naik kepuasan konsumen 

makan semakin meningkatkan niat beli ulang. 

 

5.2. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data yang didapatkan, penulis dapat 

memberikan beberapa saran untuk Sony yang diharapkan dapat membantu yaitu: 

 

1. Berdasarkan hasil kuesioner dapat disimpulkan bahwa responden merasa kurang 

puas dengan kapasitas internal memory dari smartphone Sony. Berdasarkan 

wawancara langsung dengan beberapa responden mereka menginginkan kapasitas 

internal memory  diperbesar agar dapat menyimpan lebih banyak aplikasi atau data 

pribadi. Hal tersebut menyebabkan responden merasa tidak puas dengan kinerja 

dari smartphone Sony. Hal yang dapat dilakukan oleh pihak Sony adalah 

memperbaiki kinerja dari segi kemampuan internal memory pada smartphone Sony  

bisa dilakukan dengan cara memberikan upgrade software pada sistem perangkat 

smartphone Sony sehingga bisa melakukan transfer data dari internal memory 

smartphone Sony ke external memory (MicroSD). 

Niat Beli Ulang (Z) = - 0,913 + 3,984 (Kepuasan) + e 
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2. Kinerja negatif ada pada dimensi serviceability, seluruh atribut pada dimensi 

serviceability memiliki kinerja yang negatif dan responden merasa tidak puas 

dengan kinerja dari serviceability dari Sony. Alasan yang banyak dikemukakan oleh 

responden adalah kurangnya gerai service center yang tersedia, pelayanan dari 

customer service Sony, dan call center Sony sangat tidak baik. Saran yang dapat 

diberikan yaitu: 

• Pada umumnya gerai service center yang ada di lokasi pusat perbelanjaan atau 

pusat elektronik, namun dari gerai service center Sony sendiri berada jauh dari 

pusat perbelanjaan atau pusat elektronik dan juga smartphone merupakan 

barang shooping goods maka sangat diperlukan kemudahan untuk menjangkau 

nya. Maka saran yang dapat diberikan adalah dengan membuka lebih banyak 

gerai service center khusus nya pusat perbelanjaan atau pusat elektronik. Maka 

responden akan lebih mudah menjangkau  jika ingin melakukan reparasi atau 

pembelian smartphone.  

• Pelayanan dari para karyawan gerai service center Sony dinilai buruk oleh 

responden. Responden merasa pelayanan dari para karyawan gerai service 

center Sony tidak dilakukan secara konsisten sesuai dengan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) seperti senyum salam sapa, menjawab keluhan 

responden, dan sigap dalam menerima keluhan. Agar pelayanan dari seluruh 

karyawan berjalan dengan konsisten dan sesuai dengan Standar Operasional 

Prosedur (SOP) maka saran yang dapat diberikan adalah perlunya pemahaman 

dan kesadaran dari para atasan agar seluruh karyawan menjalankan Standar 

Operasional Prosedur (SOP) dengan konsisten. 

• Responden juga merasa call center dari Sony sangat sulit untuk dihubungi atau 

terkadang tidak ada jawaban, maka saran yang dapat diberikan untuk 

mempertahankan dan membuat  konsumen smartphone Sony puas adalah 

dilakukan penambahan petugas call center service agar setiap keluhan 

responden dapat lebih terlayani dengan cepat. Agar setiap keluhan maupun 

pertanyaan yang diajukan oleh responden bisa terjawab dengan baik, maka ada 

baiknya untuk melatih karyawan dengan membuat Standar Operasional 

Prosedur (SOP) yang tepat agar karyawan sigap dalam menerima keluhan, 

sopan, dan tahu cara menjawab jika ada masalah yang diajukan oleh konsumen.  
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3. Pada saat ini branding dari Sony  dianggap kurang  di mata para responden apalagi 

mengingat pesaing di dunia teknologi semakin banyak dan beragam. Dibutuhkan 

inovasi dalam hal branding oleh Sony untuk bisa membuat  posisi Sony bertahan 

di pasar. Saran dari penulis untuk kembali memperkuat brand awareness dari 

Sony dengan melakukan market penetration, adalah salah satu cara yang  bisa  

dilakukan Sony untuk memperkuat kembali branding dari Sony. Contohnya 

dengan meningkatkan jumlah tenaga penjualan, meningkatkan promosi pada iklan 

di berbagai media cetak maupun elektronik, penawaran brang-barang secara 

ekstensif dan melakukan kerjasama dengan merchant-merchant untuk melakukan 

berbagai promosi.
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