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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi semakin berkembang
pesat. Perusahaan-perusahaan smarthphone yang bersaing di Indonesia tergolong
banyak. Dari sekian banyak produsen smartphone di Indonesia, salah satu nya adalah
Sony mobile. Berdasarkan data menurut TrendForce jumlah market share pengguna
smartphone Sony dari tahun 2014-2016 selalu mengalami penurunan tiap tahunnya,
maka penulis melakukan preliminary research dengan mewawancarai 13 orang yang
pernah dan masih menggunakan smartphone Sony dan mayoritas responden tidak
memiliki niat beli ulang. Alasan mereka tidak memiliki niat beli ulang karena

smartphone Sony memiliki kinerja kualitas produk yang tidak memuaskan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif untuk
menjelaskan fenomena yang terjadi. Untuk pengambilan sampel, digunakan teknik
judgement sampling dengan responden-responden yang memenuhi kriteria tertentu
dalam penelitian ini. S etelah itu pengujian dalam penelitian ini menggunakan
perhitungan analisis regresi linear sederhana dan analisis regresi berganda sebagai
bentuk analisis kuantitatif, dan Importance Performance Analyais (IPA) sebagai
bentuk analisis kualitatifnya.

Dari hasil pengolahan data kuantitatif diperoleh hasil bahwa seluruh
koefisien-koefisien beta dimensi kualitas produk memiliki nilai positif yang
mengindikasi bahwa dimensi dalam kualitas produk memiliki hubungan yang positif
terhadap kepuasan konsumen sehingga semakin tinggi nilai kinerja atas kualitas
produk maka akan semakin tinggi pula nilai kepuasan konsumen yang akan berakibat

pada terpengaruhnya niat beli ulang konsumen.

Berdasarkan hasil dari analisis kualitatif dengan menggunakan Importance
Performance Analyais (IPA). Dimensi dari kualitas produk yang perlu diperhatikan
adalah dimensi serviceability, dan untuk dimensi range and type of features dan
sensory characteristic memiliki kinerja yang baik namun tingkat kepentingan rendah,
sedangkan dua dimensi lainya seperti performance dan durability and reliability sudah
memiliki Kinerja yang baik dan memuaskan responden. Selanjutnya pembahasan yang
lebih dalam akan dilakukan di dalam bab-bab skripsi ini.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Di era globalisasi dan moderenisasi setiap perusahaan harus siap untuk
berada dalam persaingan yang ketat. Faktor yang mempengaruhi perubahan seperti
teknologi, ekonomi, dan sosial telah membuat perubahan pada setiap sektor industri
dan cara melakukan bisnis. Perkembangan teknologi informasi dan globalisasi yang
begitu pesat, berdampak kepada semakin tingginya persaingan memperebutkan pangsa
pasar pada dunia usaha saat ini. Perusahaan yang ingin berhasil dalam persaingan pada
era millenium harus memiliki strategi yang dapat memahami perilaku konsumen.
Perusahaan yang baik adalah perusahaan yang memahami betul siapa konsumennya

dan bagaimana mereka berperilaku.

Perubahan kondisi pada teknologi, ekonomi dan sosial yang dinamis telah
mengubah perilaku konsumen dan sikap konsumen. Dengan susunan pilihan produk
yang beragam dan variasi harga yang ada di pasar memberikan konsumen kesempatan
untuk mencoba berbagai produk sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya.
Perubahan inilah yang mengarahkan produsen untuk terus mencari terobosan baru dan
kemudian terus mengembangkan produk serta terus membenahi pelayanan mereka,

agar tidak kehilangan konsumen yang sudah menggunakan produk mereka.

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi semakin berkembang
pesat dengan berbagai macam penemuan produk unggulan di bidang informasi dan
komunikasi. Komunikasi memang diperlukan untuk menjalin suatu interaksi dalam
masyarakat Hal ini berdampak pada kemudahan yang didapatkan oleh masyarakat
untuk saling berinteraksi dan mendapatkan informasi. Salah satu penemuan produk

unggulan di bidang informasi dan komunikasi adalah smartphone.

Perusahaan-perusahaan smarthphone yang bersaing di Indonesia
tergolong banyak, membuat persaingan di bidang ini semakin ketat. Para produsen ini
dituntut untuk selalu berinovasi terhadap produk dan pelayanannya yang ditawarkan

oleh mereka kepada calon konsumen. Semakin baik produk dan pelayanan yang



diberikan kepada konsumen, maka konsumen akan semakin tertarik untuk membeli

baik itu produk inti, asesoris maupun layanan purna jual.

Dari sekian banyak produsen smartphone di Indonesia, salah satu nya adalah
Sony mobile yang merupakan suatu perusahaan yang sudah memiliki nama yang besar
di Indonesia. Berbagai produk pun sudah banyak malang melintang di Indonesia.
Namun untuk perusahaan sebesar Sony mobile market share di Indonesia tergolong

rendah jika di bandingkan perusahaan besar lainnya seperti Samsung maupun Apple.

Tabel 1.1. Tabel market share handphone berdasarkan merek di Indonesia

Sumber: TrendForce

Tahun 2014 2015 2016
Market Market Market

Rank Merek Share Merek Share Merek Share
1 Samsung | 27,8% Samsung | 24,8% Samsung | 22,2%
2 Apple 16,4% Apple 17,5% Apple 16,8%
3 Lenovo 7,9% Huawei 8,4% Asus 9,3%
4 Huaweli 6,2% Asus 8,3% OPPO 6,1%
5 LG 5,4% Xiaomi 5,6% Huawei 5,8%
6 Xiaomi 5,2% Lenovo 5,4% Lenovo 5,0%
7 Asus 4,7% LG 5,3% Xiaomi 4,0%
8 Coolpad | 3,9% TCL 4,0% LG 3,9%
9 Sony 3,3% OPPO 3,8% VIVO 3,4%
10 TCL 3,1% VIVO 3,3% TCL 3,1%

Others 16,1% Others 18,8% Others 20,3%




Pada Tabel 1.1. menunjukkan jumlah market share smartphone berdasarkan
merek yang ada di Indonesia dari tahun 2014 sampai 2016. Dimana dari Tabel 1.1
menunjukan market share Sony pada tahun 2014 menunduki posisi ke sembilan
sedangkan pada tahun 2015 dan 2016 market share Sony sudah tidak masuk 10 besar,

kalah bersaing dengan merek-merek baru.

Oleh karena itu peneliti melakukan wawancara pada 13 orang, dimana 8 orang
pernah menggunakan smartphone Sony dan 5 orang masih menggunakan smartphone
Sony. Setelah dilakukan wawancara, sebanyak 9 orang tidak memiliki niat membeli
ulang smartphone Sony, sebanyak 2 orang masih ragu-ragu untuk membeli ulang atau
tidak, dan 2 orang yang ingin membeli ulang smartphone Sony.

Berdasarkan hasil wawancara tersebut diperoleh beberapa faktor yang membuat
niat beli ulang dari smartphone Sony rendah yaitu kualitas pelayanan, kualitas produk,
variasi produk, inovasi produk, fitur, serta bentuk smartphone Sony. Dari orang-orang
yang tidak memiliki niat beli ulang, diperoleh alasan yang membuat mereka tidak

memiliki niat beli ulang yaitu:

e Gerali service center smartphone Sony hanya ada satu gerai di Bandung,

e Lamanya waktu tunggu untuk dilayani oleh customer service Sony,

e Lama waktu perbaikan atau reparasi sering tidak tepat waktu.

e Suasana gerai service center smartphone Sony panas dan pengap,

e Smartphone Sony cepat panas jika lama bermain game atau menjalankan
program yang berat,

o Tidak banyak variasi produk untuk setiap model yang dikeluarkan oleh Sony
mobile,

e Jarang melakukan inovasi produk,

e Fitur produk dari smartphone Sony tidak banyak berkembang,

e Bentuk dari smartphone Sony yang di jual tidak mengalami banyak

perubahan.

Dari hasil preliminary research tersebut menunjukan bahwa ada masalah
yang dirasakan oleh para pengguna smarthphone Sony baik itu yang masih
menggunakan smartphone Sony maupun yang pernah menggunakan smartphone

Sony, masalah yang dirasakan adalah kualitas produk yang mengakibatkan konsumen



enggan untuk membeli ulang smartphone Sony. Dengan adanya penelitian ini,

diharapkan pihak Sony akan mendapatkan saran dan rekomendasi untuk meningkatkan

kualitas produk mereka sehingga setiap konsumen yang menggunakan smartphone

Sony akan membeli kembali di kemudian hari. Dengan ini penyusun akan melakukan

penelitian lebih lanjut dengan judul penelitian: “Pengaruh Persepsi Konsumen pada

Kualitas Produk terhadap Tingkat Kepuasan Konsumen dan Dampaknya pada

Niat Beli Ulang Smartphone Sony”

1.2.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang penelitian, penulis merumuskan masalah

penelitian ini sebagai berikut:

1.

1.3.

Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas produk daripara konsumen
smartphone Sony?

Bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada smarthphone Sony ?

Bagaimana niat beli ulang konsumen pada smartphone Sony?

Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas produk smartphone Sony
terhadap tingkat kepuasan?

Bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli ulang

konsumen smartphone Sony?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk:

Mengetahui bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk dari
smartphone Sony.

Mengetahui bagaimana tingkat kepuasan konsumen pada smarthphone Sony.
Mengetahui bagaimana niat beli ulang konsumen pada smartphone Sony.
Mengetahui bagaimana pengaruh persepsi konsumen atas kualitas produk
smarthphone Sony terhadap tingkat kepuasan konsumen.

Mengetahui bagaimana pengaruh tingkat kepuasan konsumen terhadap niat beli

ulang konsumen smarthphone Sony.



1.4. Kegunaan Penelitian
Dengan melakukan ini, penulis berharap bahwa hasil penelitian dapat
bermanfaat bagi:

1. Penulis, untuk menambah wawasan penulis di bidang kajian manajemen
pemasaran, khususnya pemahaman tentang praktik kualitas produk pada
kepuasan konsumen dan dampaknya dalam menciptakan niat beli ulang.

2. Akademisi, memberikan kontribusi yang positif bagi bidang kajian manajemen
pemasaran yang berkaitaan dengan kualitas produk pada kepuasan konsumen
dan dampaknya pada niat beli ulang konsumen. Penelitian ini juga diharapkan
mampu melengkapi penelitian-penelitian sebelumnya mengenai kualitas produk
terhadap niat beli ulang.

3. Perusahaan, untuk menjadikan bahan pertimbangan dalam menentukan jenis
kualitas produk yang diberikan sehingga akan menciptakan niat beli ulang

konsumen di masa yang akan datang bagi Sony.

1.5. Kerangka Pemikiran

Dalam menghadapi kondisi persaingan yang semakin ketat dalam industri
smarthphone, konsumen ditempatkan sebagai sentral perhatian, setiap perusahaan
perlu mengetahui bagaimana perusahaan dapat memenuhi keinginan konsumennya

agar menghasilkan persepsi yang baik pada konsumen.

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:248), produk didefinisikan sebagai
segala sesuatu yang bisa ditawarkan ke suatu pasar untuk menarik perhatian, diperoleh,
digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan dari
konsumen. Produk tidak hanya berupa pada barang saja, akan tetapi termasuk jasa,
kejadian, orang, tempat, ide, serta kombinasi dari masing-masing unsur tersebut.
Dalam kasus Sony, kepuasan konsumen bergantung pada kualitas produk berupa

barang yaitu smartphone Sony dan pelayanan purna jual dari Sony.

Kotler dan Keller (2012:153) mendefinisikan kualitas sebagai keseluruhan
karakterisitik dari suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan-kebutuhan konsumen. Menurut Tjiptono dan Diana (1995: 2-3)

definisi kualitas sangat beraneka ragam karena maknanya akan berlainan bagi setiap



orang dan tergantung pada konteksnya. Kriteria-kriteria dari kualitas akan berubah

secara terus menerus.

Apabila suatu perushaaan seperti Sony mobile ingin kembali meraih
keunggulan kompetitifnya maka Sony mobile harus mengerti dimensi kualitas apa saja
yang digunakan oleh konsumen dalam membedakan produk yang dijual dengan
produk-produk pesaing dari Sony. menurut Paul, Madden, dan Guitinan (1997:7),
David Garvin (2001:201), Zulian Yamit (2005), Merrie Bruck, Valarie A Zethaml,
dan Gillian Naylor (2000: 361) dimensi kualitas produk terdiri dari:

1. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari
sebuah produk.

2. Reliability and durability (kehandalan dan daya tahan produk), yaitu kehandalan
dalam penggunan produk secara normal dan berapa lama produk dapat
digunakan apabila perbaikan diperlukan. Semakin besar frekuensi pemakaian
terhadap produk makan semakim besar pula daya tahan produk.

3. Range and type of features (karakteristik pelengkap atau tambahan produk),
yaitu kemampuan atau keisitimewaan yang dimiliki produk selain fungsi utama
dari produk.

4. Serviceability (pelayanan), meliputi kecepatan reparasi dan pelayanan,
kompetensi, kenyamanan, mudah direparasi, penanganan keluhan yang
memuaskan.

5. Sensory characteristics (penampilan, daya Tarik, dan corak produk), yaitu
berupa tampilan, desain, corak, dan daya tarik dari produk yang menjadi aspek
penting dalam kualitas.

Dimensi mengenai kualitas produk akan menjadi variabel dalam penelitian
ini. Dimensi ini akan menjadi tolak ukur dalam menentukan indikator pada variabel
kualitas produk. Nilai dari kualitas produk inilah yang akan mempengaruhi persepsi
konsumen sehingga berdasarkan persepsi konsumen tersebut akan diperoleh sebuah

keputusan untuk tetap menggunakan smartphone Sony atau berganti ke merk lainnya.

Definisi persepsi menurut Schiffman dan Kanuk (2007:148) adalah sebuah
proses ketika seseorang individu menyeleksi dan mengintepretasikan sebuah stimulus

menjadi sebuah gambaran yang jelas. Persepsi yang baik terhadap suatu stimulus



membuat seorang konsumen akan merasa terpuaskan dan memiliki rasa nyaman
sehingga mereka akan kembali mencari stimulus tersebut atau biasa disebut niat beli

ulang.

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana manfaat sebuah produk
dirasakan sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan (Amir, 2005). Kotler (2000)
mengatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan antara kinerja produk yang ia rasakan dengan harapannya. Kepuasan
dipandang sebagai kunci untuk mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan
membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Setiap konsumen akan
memiliki tingkat kepuasan yang berbeda-beda. Jika suatu produk berada dibawah
harapan konsumen, maka konsumen akan merasa tidak puas. Jika produk sama dengan
harapan konsumen, maka konsumen akan merasa puas. Apabila suatu produk melebihi
harapan konsumen, mereka akan merasa sangat puas. Kepuasan konsumen sangat erat
kaitannya dengan kualitas. Kualitas memiliki dampak secara langsung terhadap

produk sehingga berkaitan juga terhadap kepuasan konsumen.

Niat beli ulang merupakan minat pembeli yang didasarkaan atas
pengalaman pemakaian produk yang telah dilakukan di masa lalu. Niat beli ulang yang
tinggi mencerminkan kepuasan konsumen ketika memutuskan untuk menggunakan
kembali suatu produk. Tingginya niat beli ulang ini akan membawa dampak yang
positif terhadap keberhasilan suatu bisnis. Menurut Engel, Blackwell, dan Miniard
(2001:283) niat beli ulang adalah keinginan untuk membeli ulang produk atau merek
yang sama. Hellier, K.Philip, Gus M. Gerusen, Rodney A. Carr, Joh A. Rickard (2003)
juga menyatakan bahwa niat beli ulang adalah keputusan terencana seseorang untuk
melakukan pembelian atas produk tertentu dengan mempertimbangakan situasi yang

terjadi dan tingkat kesukaan.

Dari preliminary research yang dilakukan peneliti didapat bahwa masalah
yang dihadapi oleh Sony adalah kualitas produk yang tidak sesuai dengan harapan
konsumen yang menyebabkan persepsi negatif yang dibentuk oleh konsumen sehingga
konsumen merasa tidak puas dan akhirnya niat untuk membeli ulang smartphone Sony

menjadi rendah.



Berdasarkan hal-hal tersebut, hipotesis penelitian yang dapat dirumuskan

adalah sebagai berikut:

H1 : Kualitas performance smartphone Sony memiliki pengaruh positif terhadap

H2 :

H3:

H4

H5 :

H6

kepuasan dari para konsumen smartphone Sony di Kota Bandung.

Kualitas Reliability and Durability smartphone Sony memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan dari para konsumen smartphone Sony di Kota
Bandung.

Kualitas Range and type of features Sony memiliki pengaruh positif
terhadap kepuasan dari para konsumen smartphone Sony di Kota
Bandung.

:Kualitas Serviceability smartphone Sony memiliki pengaruh positif

terhadap kepuasan dari para konsumen smartphone Sony di Kota

Bandung.

Kualitas Sensory characteristics smartphone Sony memiliki pengaruh
positif terhadap kepuasan dari para konsumen smartphone Sony di Kota

Bandung.

: Tingkat kepuasan konsumen memiliki pengaruh yang positif terhadap niat

beli ulang dari para konsumen smarthphone Sony di kota Bandung.

Gambar 1.1. Kerangka Pemikiran

Sumber: Peneliti

4 ™ 4 ) é
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