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ABSTRACT

This study animed to analyze of the factors that effect their brand loyalty
on the product’s brand of the iphone with the customer satisfaction and quality of
products as intervening variables on the user’ s phone brand the iphone yn the city
of Semarang. The variables used in this study are service quality as independent
variables, then the customer’s satisfaction and quality of product as intervening
variables and brand loyalty as the dependent variable.

This sample in this study 158 respondents of iphone customer’s in
Semarang. The method used is Accedental Sampling by distributting
guestionnaires to the respondents. In this study developed a theoretical model to
purpose five hyphotheses to be tested using analysis tools Structural Equation
Modelling (SEM) which is operated through a program AMOS 22.0

Based in research of data processing SEM full mdel has met the criteria of
goodness of fit as follows. the value of chi-square = 56,858; probability = 0,206;
RMSEA = 0,032; CMIN/DF = 1,160; GFI = 0,946; AGFI = 0,914; TLI = 0,988;
CFI = 0,991. Within the result, it can be said that this model is feasible to be
used. The result show that the brand loyalty can be improved by increasing
quality of product affect the customer’s satisfaction as a determinant of success
increase brand loyalty.

Keyword:  service quality, customer satisfaction, quality of product, brand
loyalty
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ABSTRAK

Penelitian ini  bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas merek pada produk handphone merek iphone dengan
kepuasan pelanggan dan kualitas produk sebagal variabel intervening pada
pengguna handphone merek iphone di kota Semarang. Variabel yang digunakan
dalam pendlitian ini adalah kualitas layanan sebagai variabel independen,
kemudian kepuasan pelanggan dan kualitas produ sebagal variabel intervening
dan loyalitas merek sebagai variabel dependen.

Sampel dalam penélitian ini sebanyak 158 responden pengguna iphone di
kota Semarang. Metode yang digunakan adalah Aksidenta Sampling dengan
menyebarkan kuesioner kepada responden. Dalam penelitian ini dikembangkan
suatu model teoritis dengan mengajukan lima hipotesis yang akan diuji
menggunakan alat analisis Sructural Equation Modelling (SEM) yang
dioperasikan melaui program AMOS 22.0.

Berdasarkan hasil dari pengolahan SEM untuk model penuh telah
memenuhi  kriteria goodness of fit sebagai berikut: chi-square = 56,858;
probability = 0,206; RMSEA = 0,032; CMIN/DF = 1,160; GFI = 0,946; AGFI =
0,914; TLI = 0,988; CFl = 0,991. Dengan hasil yang demikian dapat dikatakan
bahwa model ini layak untuk digunakan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
loyalitas merek dapat ditingkatkan dengan meningkatkan kualitas produk yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebagal penentu keberhasilan meningkatkan
loyalitas merek.

Kata kunci: kualitas layanan, kepuasan pelanggan, kualitas produk, loyalitas
merek
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi pada masa sekarang sangatlah meningkat, dimana
persaingan bisnis semakin kompetitif dan berdaya saing tinggi dipasar domestik serta
internasional. Aliran informasi yang terjadi dengan cepat dan luas seolah-olah
menghapus batas wilayah suatu negara. Ini adalah salah satu penyebab banyak
perusahaan dalam dunia bisnis mengalami tantangan bisnis tersendiri. Sehingga
perusahaan dituntut untuk meningkatkan produk mereka yang sudah ada agar tetap
diminati oleh konsumennya. Dimana produk tersebut tetap bisa memenuhi kebutuhan
dan keinginan para kosnumen mereka (Aaker, 1991). Suatu produk diciptakan
dituntut untuk memiliki keunggulan tersendiri agar berbeda dari produk lain sehingga
akan memunculkan respon positif dari konsumen, dimana ha itu akan membuat

permintaan pada suatu produk selalu meningkat (Parasuraman, 1988).

Setiap konsumen akan memilih barang dan jasa yang dibutuhkan yang sesuai
dengan kemampuan ekonomisnya. Sehingga para pengusaha maupun perusahaan —
perusahaan lebih berorientasi dan terfokus kepada konsumen. Sehingga perusahaan
harus dapat melihat setiap perubahan dan pergeseran yang terjadi pada keinginan dan

kebutuhan para konsumen (Aaker, 1991).



Handphone atau saat ini disebut dengan Smartphone memang menjadi suatu
kebutuhan utama dimasyarakat. Karena smartphone merupakan alat komunikasi yang
multifungsi. Smartphone atau Gadget sama-sama bergerak bidang teknologi. Hanya
sgja kalau Smartphone lebih ke telepon selular yang sudah dimodif sedemikian rupa,
sedangkan gadget memiliki beragam bentuk, seperti: handphone, tablet, kamera,
laptop atau yang lainnya yang memiliki penerapan teknologi yang sangat canggih.
Jika kita berkaca pada negara kita sendiri Indonesia, sudah memiliki penggemar
smartphone yang sangat tinggi. Ha ini dibuktikan dengan pangsa pasar atau
permintaan akan smartphone yang sangat tinggi di Indonesia yang melebihi negara
luar. Dilansir data dari eMarketer (19/9/2015) bahwa pada tahun 2016 hingga 2019
pengguna smartphone di Indonesia akan terus bertambah dengan angka yang
fantastis. Pada 2016 ada 65,2 juta pengguna smartphone. Sedangkan 2017 akan ada
74,9 juta pengguna. Adapun pada 2018 dan 2019, terus bertambah mulai dari 83,5

juta hingga 92 juta mobile phone user di Indonesia (techno.okezone.com).

Dikutip dari Techinasia (23/9/2014) Indonesia akan melebihi 100 juta pada
pengguna smartphone aktif di tahun 2018, dimana hal itu membuat Indonesia menjadi
negara pengguna smartphone yang memiliki populasi yang sangat besar dan berada

pada urutan keempat didunia (di belakang China, India, dan Amerika Serikat).



Gambar 1.1
Pengguna Smartphone di Indonesia di masa depan
2013-2018

Monthly active smartphone users in Indonesia

(x million) Chart br%TECH NASIA Data by Emarketer
110

2013 2014 2015 2016 2017 2018

Sumber: id.techinasia.com

Berdasarkan sumber yang diperkuat dari techinasia, Indonesia akan melampaui Brazil
pada pengguna smartphone dinegaranya. Brazil adalah negara berkembang yang
memiliki demografi penduduk di usia musa yang cukup besar dalam ha smartphone
dalam beberapa tahun ke depan. Kedua negara ini memiliki angka yang mirip untuk
saat ini, namun Indonesia akan melampaui Brazil mulai tahun depan hingga
seterusnya. Grafik dibawah ini merupakan pengguna smartphone di Indonesia dan
Brazil, dimana Indonesia mengalahkan Brazil dalam hal smartphone users (techinasia

23/9/2014).



Tabel 1.1
Tabel pengguna Smartphone di Indonesia

Monthly active smartphone users

© Indonesia Data by Emarketer
> Brazil -'_Z-:.':t.-v’\TECH |ASIA (x million)

Sumber: id.techinasia.com

Saat ini perkembangan dan kemgjuan teknologi yang cepat membuat
konsumen kritis dalam memilih produk yang akan mereka gunakan. Sehingga ini
merupakan salah satu tantangan bagi perusshaan dalam menciptakan produk
smartphone terbailk agar menjadi pilihan konsumen. Terlebih diera saat ini
perusahaan memiliki banyak pesaing dan pendatang baru dengan brand terbaru pula
Sdlah satu yang menjadi aset yang dapat digunakan perusahaan untuk bersaing di
pasar dalam memenuhi kebutuhan konsumen adalah merek (Aaker, 1991). Merek
memiliki kekuatan besar dalam memikat orang untuk membeli produk atau jasa.
Melihat kenyataan akan permintaan produk telepon tanpa kabel, perusahaan harus
lebih memperhatikan ekuitas merek sebagai suatu aset bagi kelangsungan hidup
brand atau mereknya. Merek dari alat telekomunikasi tanpa kabel terus bermunculan

dan bersaing dengan menawarkan banyak fasilitas yang ada dalam telepon tersebut.



Kini masyarakat mulai terbiasa menggunakan telepon seluler atau dikenal dengan
sebutan handphone. Tingginya antusias dan respon yang baik dari masyarakat dalam
menggunakan handphone sebagai sarana komunikasi, membuat perusahaan harus
mengetahui motif dari pembelian konsumen, yaitu psikologis, agar produknya banyak
diminati oleh masyarakat. Motif psikologis cenderung mendorong konsumen dalam
menentukan pilihannya dan mengambil keputusan untuk melakukan pembelian
terhadap handphone (Kotler, 2008). oleh karena itu, konsep produk yang ditawarkan
kepada konsumen harus sesuai dengan yang diinginkan. Dalam proses membeli
barang konsumen memiliki banyak pilihan, baik merek maupun jenis produk yang

berbeda - beda.

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor yang penting bagi perusahaan
daam memberikan pelayanan yang terbaik pada pelanggannya. Perusahaan harus
memberikan pelayanan konsumen yang baik sehingga konsumen akan merasa
diperhatikan dan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan perusahaan yang
membuat mereka akan melakukan pembelian ulang. Menurut Parasuraman, et al
(1988) kualitas pelayanan adalah sekumpulan atribut-atribut pelayanan sacara
komprehensif dimana para pelanggan dapat menggunakannya sebagai kriteria dalam
menilai kinerja pelayanan. Utnuk kualitas pelayanan tercakup dalam 5 dimensi yaitu:
keandalan, ketanggapan, jaminan, empathy, berwujud dan tangibles (wujud). Menurut
Yeo, et.adl (2014) kuadlitas pelayaan diidentifikasikan dengan meliputi: informas,

lokasi, waktu, fasilitas yang tersedia, mangemen, biaya, dan kenyamanan yang



dibutuhkan oleh pelanggan agar merasa diperhatikan dan diberikan pelayanan yang

terbaik.

Iphone mempunyai Service Center Apple yang merupakan suatu sarana dan
prasarana bagi para penguna iPhone dalam membutuhkan pelayanan resmi.
Pelayanan tersebut berupa perbaikan bilaterjadi kerusakan pada produk selama masa
garans atau tidak, pembelian aksesoris iPhonr, dan untuk mengetahui informasi
mengenai produk dan harga dari iPhone sendiri. Hal ini dilakukan untuk
mendapatkan kepuasan bagi pelanggan ataupun konsumen dari segi produk dan juga

segi pelayanan.

Kualitas produk menjadi sorotan yang menarik bagi para konsumennya,
dimana pada jaman sekarang ini merek-merek lain banyak bermunculan. Dengan
memberikan fitur-fitur menarik, memberikan kualitas produk membuat konsumen
sangat jeli dalam memilih produk smartphone yang ingin mereka gunakan. Sehingga
menuntut perusahaan agar dapat menciptakan merek yang berbeda dari merek lain
yang akan memperkuat citra merek perusahaan itu sendiri (Kotler, 2008). Mowen et
a (2002) mengatakan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh langsung kepada
kepuasaan pelanggan. Peningkatan produk yang lebih baik akan menciptakan
keunggulan bersaing yang membuat pelanggan merasa puas. Tidak cukup dengan
hanya memiliki pelanggan saja, namun harus dapat membuat pelanggan tersebut loyal

terhadap perusahaan sehingga keberlangsungan perusahaan semakin meningkat.



Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2008) diartikan sebagai ungkapan
perasaan dari konsumen, baik senang maupun kecewa lalu membandingkannya
dengan kinerja yang diharapkan. Maka sebuah perusahaan perlu meningkatkan
kepuasan pelanggan dengan berbaga strategi yang lebih baik lagi agar tercalai
liyalitas yang tinggi, sehingga perusahaan mencapal tujuannya sebagai perusahaan
besar yang mengutamakan kepuasan pelanggannya. Dengan begitu, loyalitas merek
dari suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan akan meningkat yang membuat
pelanggan atau konsumen tersebut setia dan loyal terhadap produk yang mereka
gunakan. Keberhasilan yang telah dicapai perusahaan yaitu pelanggan adalah salah

satu inti dari pusat laba perusaan (Kotler, 2008).

Brand sangat menentukan kekuatan nilai dari suatu produk yang
membedakannya dari produk-produk lainnya. Tidak hanya untuk produsen, brand
juga sangat bermanfaat kepada konsumen. Posisi brand yang sangat penting dalam
suatu perusahaan tidak menjadi penghalang bagi perusahaan-perusahaan
mengeluarkan biaya yang sangat tinggi untuk menciptakan brand yang baik. Dengan
menentukan nama, simbol, desain, logo, ataupun kemasan yang cocok untuk brand

dari suatu produk perusahaan (Aaker, 1991).

Diera saaat ini banyak merek handphone yang bermunculan yang saling
bersaing untuk mendapatkan perhatian dari para konsumennya. Seperti Sony Ericson,
iPhone, Nokia, Xiaomi, Asus, OPPO, Blackberry, Samsung dan masih banyak lagi

merek-merek yang menunjukkan keunggulan dan spesifikasinya masing-masing.



Pada tahun 2004 dilansir oleh dunia telepon selular masih dipegang oleh produk
Nokia lalu setelahnya digantikan oleh smartphone Blacberry yang dikeluarkan oleh

RIM atau Research In Motion (www.topbrand-award.com). Blackberry merupakan

sdlah satu brand untuk keluaran smartphone yang memberikan fitur-fitur canggih
dibandingkan Nokia, yaitu fitur yang paling dikenal dengan istilah fitur messenger
khusus untuk Blacberry. Namun belum sampa lima tahun, Blacberry digeser oleh

brand-brand baru seperti Samsung, iPhone, HTC, Sony Ericson.

iPhone merupakan salah satu smartphone ternama di Indonesia saat ini, yang
menjadi perbincangan oleh masyarakat banyak. iPhone dirilis pada tahun 2007
dengan mulai memberikan fitur-fitur canggih dan semakin berkembang disetiap
tahunnya. iPhone menggunakan sistem operasi telepon genggam iOS Apple yang
dikenal dengan nama “iPhone OS’. Dalam perkembangannya, ditahun 2007 dengan
membuat model 2G, Apple terus melakukan perkembangan pada fitur-fitur
canggihnya. Walau begitu, dengan melakukan banyak perkembangan pada
produknya, di Indonesia sendiri iPhone masih tertinggal dibandingkan dengan
smartphone yang menjadi pesaingnya. Terbukti pada market share yang dirilis oleh

Trendforce (31/1/2016).



Tabel 1.2
Tabel Market Share Smartphone di Indonesia
2014-2016
2015 2010
Market Share Company MarketShare Company Market Share{ £)
1 Samsung 27 8% Samsung 24.8% Samsung 22.2%
2 Apple 16.4% Apple 17.5% Apple 16.8%
] Lenovo « Motorola 7.9% Huawei 84% Hu awel 9.7%
B Huawe 6.2% Xiaomi 5.6% Lenovo 6.1%
t) LG S.4% Lenovo 5.4% Xaomi 3.8%
6 XAdOmi 3.4% 9 +3% 1o 3.0%
7 Coolpad 4.2% TCL 40% TCL 4.0%
8 Sony 3.9% OPPO 18% OoPPO 3.9%
9 TCL 3.3% BBKAIVO 1.3% BBNVIVO 3.4%
10 ITE 3.1% ITE 1% ZTE 3.1%
Others 16.6% Others 18.8% Others 20.3%
Chipment Total
CUnit: M) 11723 12927 13971
Note. Dota are prehrminary and subject 1o change
Source: TrendPorce, Jan, 2006

Sumber: Trendforce

Pada gambar diatas menunjukkan tabel market share smartphone-smartphone
di Indonesia dari tahun 2015-2016. Market share pada produk iPhone terjadi
penurunan walaupun tidak terlalu signifikan, dengan Samsung menjadi pesaing utama
bagi iPhone. Karena Samsung menjadi produk smartphone paling banyak digunakan
oleh masyarakat Indonesia dengan harga yang relatif masih murah dibandingkan
dengan harga smartphone iPhone yang sangat tinggi. Berikut penjualan smartphone

iPhone di Indonesia.

Brand iPhone memiliki banyak penggemar fanatik. Dengan fitur-fitur yang
canggih membuat produk seluler bermerek iPhone ini banyak diminati oleh

masyarakat (www.zopini.com). Memiliki kualitas produk berstandar tinggi, kualitas

kamera yang jernih dan tgjam, lifetime barang yang bagus atau awet, banyak tipe

menjadikan produk iPhone dikenal secara globa dan diakui keberadaan dan
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kecanggihannya. Dalam ha ini loyalitas konsumen diuji dengan banyaknya
penawaran produk handphone yang tersedia di pasar. Banyaknya persaingan yang
berusaha merebut pangsa pasar perusahaan-perusahaan terkenal mengakibatkan
munculnya merek-merek baru yang dapat menggugah minat dan selera dari
masyarakat. Oleh karena itu, perusahaan harus seldu menjaga loyalitas konsumen
yang sudah memilih produk iPhone menjadi pilihan brand terbaik untuk mereka.
Karena merek bukan hanya identitas semata saja untuk membedakan dari perusahaan-
perusahaan lain (Aaker, 1991). Tetapi menjadi salah satu faktor suksesnya produk
tersebut di pasar dan suksesnya perusahaan tersebut menarik perhatian para

konsumen untuk memilih produk mereka.

Iphone merupakan salah satu merek telepon selular terkenal didunia. Untuk
mengukur kesuksesan tersebut hampir semua negara menggambarkan dengan sebuah
tabel yang tersgji oleh suatu lembaga survei. Survei peringkat merek umunya
dilakukan lembaga — lembaga survel yang berkompeten, yaitu marketing dan SWA
yang bergerak dibidang pemasaran di Indonesia. Hasil survei terangkum dalam Top
Brand Award. TBA dilakukan di 6 kota, yaitu: Medan, Jakarta, Bandung, Semarang,
Surabaya dan Makassar. Masing masing sampel tigp kota 500 orang. Booster
ditambah untuk masing-masing kategori untuk meningkatkan incidence rate. Tota
respon 3000 orang, sedangkan responden booster 1500 orang. Kriteria responden
adalah pria atau wanita yang berusia 15-65 tahun dengna tingkat SES antara SES D

(pengeluaran rata-rata lebih dari Rp.750.000,-5/d Rp. 1.250.000,-per bulan) hingga
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SES A (pengeluaran rata-rata kebih dari Rp. 3.500.000,-per bulan). Sampel
menggunakan metode multistage random sampling atau sample random, sedangkan

untuk booster diambil dengan metode purposive sampling (www.wikipedia.com).

Loyditas pengguna iPhone ditandai dengan tetap setianya konsumen
menggunakan produk iPhone walaupun banyak brand-brand yang bermunculan untuk
menyaingi iPhone. Menurut Kim et a (2016) mengembangkan self-congruity sama
dengan mendorong loyalitas merek. Loyalitas merek sangat penting untuk jangka
panjang sebuah perusahaan. Sukses adalah salah satu topik yang paling umum di
bidang pemasaran. Konsumen yang loya terhadap merek memiliki citra yang
kompatibel dengan persepsi diri mereka sendiri. Loyalitas merek dalam pendlitian
tersebut berfokus pada kualitas pelayanan sebagai penentu utama. Menurut
Tjahjaningsih dan maurine (2009) yang mengatakan bahwa loyalitas merek
menunjukkan adanya ikatan pelanggan dengan merek tertentu dan akan selalu
melakukan pembelian ulang oleh pelanggan tersebut. Apabila suatu produk memiliki
nilai lebih bagi konsumen akan meningkatkan minat konsumen untuk membeli

produk.

Loyditas merek atau Brand Loyalty adalah suatu bentuk kepedulian
perusahaan dalam menciptakan suasana peduli kepada konsumen untuk setia dalam
menggunakan produk dan tidak berganti merek yang lain. Sedangkan Menurut Assael
(1995), loyalitas mereka didasarkan atas perilaku konsumen untuk membeli sebuah

merek sebagal bentuk proses pembelgaran pelanggan atas kemampuan merek
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memenuhi  kebutuhannya. Berdasarkan latar belakang diatas, penulis melakukan
penelitian mengenal “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YANG
MEMPENGARUHI LOYALITAS MEREK PADA PRODUK HANDPHONE
MEREK IPHONE DENGAN KEPUASAAN PELANGGAN DAN KUALITAS
PRODUK SEBAGAI VARIABEL INTERVENING (Studi Kasus Pada

Konsumen Pengguna Handphone Merek iPhone di Kota Semarang).”

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, dapat diketahui
bahwa masalah yang dihadapi menunjukkan pangsa pasar (market share) dan grafik
penjualan pada iPhone mengalami penurunan sebagal dampak dari hilangnya
loyalitas konsumen terhadap produk iPhone. Menurut tingkat loyalitas merek iPhone
di duga disebabkan oleh beberapa hal, yaitu adalah kualitas layanan yang belum
maksimal, serta pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas merek. Sehingga timbul
masal ah bagaimana cara mengembalikan loyalitas konsumen terhadap merek iPhone.
Berdasarkan perumusan masalah tersebut, maka dapat dirumuskan pertanyaan

penelitian sebagai berikut:

1. Apakah terdapat hubungan kualitas layanan dengan kepuasan pelanggan
Apple Iphone?
2. Apakah terdapat hubungan kepuasan pelanggan dengan loyalitas merek Apple

Iphone?
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3. Apakah terdapat hubungan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan Apple
Iphone?

4. Apakah terdapat hubungan kualitas produk dengan loyalitas merek Apple
Iphone?

1.3.  Tujuan dan Kegunaan Pendlitian

Tujuan Penelitian

1. Untuk menganalisis hubungan antara kualitas layanan dengan kepuasan
pelanggan Iphone?

2. Untuk menganalisis hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas
merek Iphone?

3. Untuk menganalisis hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan 1phone?

4. Untuk menganalisis hubungan antara kualitas produk dengan loyalitas merek

Iphone?
Manfaat Pendlitian
1. Bagi Pendliti

Untuk mengetahui dan lebih mengembangkan ilmu pengetahuan tentang mangemen
dan penerapan strateginya, baik itu sebagai acuan mahasiswa dalam melakukan

penilitian ulang.

2. Bagi Perusahaan
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Memberikan informasi, evaluasi, dan masukan kepada perusahaan, apa yang menjadi
bahan pertimbangan dalan menentukan strategi pemasaran yang tepat dalam

menghadapi persaingan.

3. Bagi Penelitian yang akan datang

Menjadi referensi dan tambahan informasi bagi peneliti-peneliti yang akan membahas
tentang pentingnya brand pada perusahaan dan pelanggan serta dapat menjadi

pembanding dalam penelitian-penelitian yang akan datang.

1.4. Sistematika Penulisan

Untuk memberikan gambaran yang jelas mengenai penelitian yang dilakukan, maka

sistematika penulisan penelitian ini adalah:

BAB I: PENDAHULUAN

Bab ini beriskan latar belakang masaah, perumusan masalah, tujuan

penelitian, kegunaan pendlitian, dan sistematika penulisan.

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini beriskan landasan teori mengenai hal-hal yang berkaitan
dengan penelitian dan model penelitian. Serta beberapa penelitian
terdahulu yang akan mendukung penelitian ini dalam mengembangkan

hipotesis.

BAB III: METODE PENELITIAN



BAB IV:

BAB V:
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Bab ini beriskan tentang variabel-variabel penelitian dan defenisi
operasional variabel, populasi dan sampel, jenis dan sumber data,

metode pengumpulan data, dan metode analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini beriskan hasil pengolahan data dan andisis atas hasil

pengol ahan data tersebut.

PENUTUP

Bab ini beriskan kesimpulan dari hasil penelitian serta saran-saran.



