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(Wayne Rooney)

“I’m not arrogant, I'm just confidence” ~ (Zlatan lbrahimovic)

Skripsi ini saya persembahkan untuk kedua orang tua saya, kakak tercinta, dan

sahabat-sahabat yang selalu memberikan dukungan dan semangat



ABSTRACT

The number of customer complaints on product quality is the background
of this research. The phenomenon of increasing complaints shows customers who
are dissatisfied and cause customer loyalty to be affected. This study aims to
determine the effect of product quality and brand image affect consumer
satisfaction and can have an impact on customer loyalty AMD Radeon Graphic
Processing Unit products.

Sampling of this study was carried out by non-probability sampling techniques,
which had purchased and used the AMD Radeon Graphic Processing Unit. Data
collection by providing questionnaires to 150 customers of AMD Radeon's Graphic
Processing Unit.

The results of this study indicate, product quality and brand image have a positive
and significant effect on customer satisfaction. Product quality and brand image
also have a positive and significant effect on customer loyalty. Customer
satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty.

Keywords: product quality, brand image, customer satisfaction, customer loyalty
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ABSTRAK

Jumlah komplain pelanggan terhadap kualitas produk menjadi latar
belakang penelitian ini. Fenomena peningkatan komplain menunjukan pelanggan
yang tidak puas dan menyebabkan loyalitas pelanggan terdampak. Tujuan utama
dari penelitian ini adalah mengetahui hubungan kualitas produk dan citra merek
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan akhirnya dapat memberikan dampak
pada loyalitas pelanggan pada produk Graphic Processing Unit AMD Radeon

Pengambilan sampel penelitian ini dilakukan dengan teknik non probability
sampling, yang pernah membeli dan menggunakan Graphic Processing Unit AMD
Radeon. Pengumpulan data dengan memberikan kuesioner pada 150 pelanggan
Graphic Processing Unit AMD Radeon.

Hasil penelitian ini menunjukan, kualitas produk dan citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk
dan citra merek juga berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan.
Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: citra merek, kualitas produk, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dewasa ini, persaingan pada dunia usaha berangsur-angsur semakin ketat.
Tuntutan konsumen juga semakin tinggi pada perusahaan. Perusahaan harus
mampu memenuhi tuntutan konsumen. Di tengah perusahaan yang semakin
banyak, pastinya tiap perusahaan harus memiliki cara-cara tersendiri untuk
menciptakan produk yang sesuai keinginan konsumen. Perusahaan harus
menangkap aspirasi konsumen dengan tepat agar mampu memberikan produk-
produk berkualitas yang sesuai dengan keinginan konsumen dan juga memiliki
harga yang bersaing.

Kualitas memiliki sangat berhubungan dengan kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (2012:131) kualitas merupakan keseluruhan fitur dan
karakteristik dari produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memuaskan
dan memenuhi kebutuhan. Kualitas produk, kepuasan pelanggan, profit perusahaan
memiliki hubungan yang sangat erat. Semakin tinggi tingkat kualitas suatu produk
dapat menghasilkan tingkat kepuasan yang tinggi pula. Kualitas produk menjadi hal
yang harus mendapat perhatian lebih dari perusahaan untuk mendapatkan
pelanggan serta memuaskan pelanggan. Pelanggan yang merasa puas akan suatu
produk dari suatu perusahaan akan merekomendasikan produk tersebut pada orang

lain.



Pelanggan yang menceritakan akan rasa puas yang didapat dari suatu produk pada
orang lain dapat dikategorikan sebagai pelanggan yang sudah loyal terhadap suatu
produk dan ingin agar orang lain merasakan hal yang sama dengannya. Terdapat
penelitian-penelitan terdahulu yang sudah meneliti hubungan antara kualitas
produk dan loyalitas pelanggan, Fujun Lai et al./ Journal of Business Research 62
(2009: 981) melakukan penelitian tentang pengaruh kualitas, nilai produk, citra
merek, dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada Chinese
Telecom. Dari penelitian itu disimpulkan bahwa kualitas, nilai produk, dan citra
merek berpengaruh positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan, sedangkan
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan pada loyalitas pelanggan.
Perusahaan harus selalu mengusahakan untuk meningkatkan kualitas produk karena
pada akhirnya dapat membuat pelanggan lebih puas dan loyal dibanding produk
pesaing.

Prioritas utama perusahaan hendaknya mencari dan mempertahankan
pelanggan yang loyal. Hal ini dapat dicapai dengan peningkatan kualitas produk.
Namun terdapat cara lain yang harus dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Selain berkualitas tinggi produk yang
dihasilkan perusahaan harus memiliki ciri khas. Menurut Kotler & Keller
(2012:271) Citra merek menggambarkan sifat ekstrinsik dari suatu produk,
termasuk bagaimana cara merek tersebut dapat memberikan efek psikologis atau
sosial bagi pelanggan. Hanya produk dengan ciri khas atau memiliki merek yang
kuat saja yang mampu membedakannya dengan produk lain. Sebuah merek yang

sudah dikenal pelanggan dapat dibedakan dengan merek-merek lain, lalu pada



benak pelanggan tersebut akan tercipta persepsi yang baik tentang merek tersebut.
Merek tersebut akan dipersepsikan memiliki kualitas yang baik. Kualitas yang baik
dapat menciptakan kepuasan pelanggan serta menghasilkan pelanggan yang loyal.
Penelitian Paul C.S. Wu et al./ Australasian Marketing Journal 19 (2011:31)
tentang pengaruh citra merek, kualitas produk, dan kondisi toko pada kepuasan
pelanggan pada merek-merek pakaian lokal di Australia memberikan informasi
bahwa kualitas produk, citra merek dan kondisi toko memiliki pengaruh signifikan
dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menguatkan bahwa untuk
menciptakan kepuasan pelanggan dan membangun loyalitas pelanggan diperlukan
citra merek yang baik di mata pelanggan.

Pada era globalisasi seperti sekarang ini, perangkat komputer sudah menjadi
kebutuhan pokok bagi setiap orang. Komputer seperti tidak dapat lepas dari
kehidupan sehari-hari manusia dewasa ini. Pada perkembangannya komputer dapat
digunakan untuk menunjang pekerjaan, maupun memenuhi kebutuhan untuk
bersenang-senang. Untuk memenuhi seluruh kebutuhan tersebut, tiap orang akan
mencari perangkat komputer yang dapat menunjang kebutuhan mereka dengan
maksimal.

Kenyataannya hampir segala hal yang kita lakukan sehari-hari pada era
globalisasi ini selalu berbasis pada perangkat komputer. Pada pekerjaan seperti
segala macam desain, editing video, membuat game, sampai bermain game yang
sekarang menjadi pekerjaan yang cukup menjanjikan, diperlukan Graphic

Procesing Unit (GPU) yang mampu menunjang pemrosesan grafis. Pemrosesan



grafis yang tidak sempurna tentunya akan menghasilkan lag atau grafis yang patah-
patah. Hal ini tentunya akan sangat menghambat pekerjaan Kita.

Terdapat 2 raksasa produsen Graphic Procesing Unit (GPU). Produk-
produk yang dihasilkan oleh kedua produsen tersebut pastinya memiliki
kekurangan dan kelebihan masing-masing. Pelanggan juga menjadi semakin
selektif dalam memilih GPU yang akan mereka pakai untuk menunjang
perkerjaannya. Hal ini membuat kedua perusahaan ini bersaing ketat untuk
menghasilkan produk-produk terbaik. Pengembangan teknologi pun selalu
dilakukan untuk menghasilkan GPU yang mampu memproses grafis dengan baik,
memiliki efisiensi listrik yang baik, serta harga yang terjangkau.

AMD Radeon merupakan salah satu perusahaan yang memproduksi
Graphic Procesing Unit (GPU) untuk perangkat komputer maupun laptop. Radeon
sendiri awalnya bernama ATI Radeon yang berdiri pada tahun 2000. Pada tahun
2010 AMD memutuskan untuk mengubah merek dagang GPU-nya menjadi AMD
Radeon. AMD Radeon saat ini memproduksi berbagai macam jenis GPU. Mereka
menyediakan GPU dari kelas rendah sampai dengan kelas tinggi. GPU yang
diproduksi oleh AMD Radeon ini menyesuaikan dengan kebutuhan pelanggan agar
nantinya tidak berlebihan atau kurang.

Kualitas produk yang ditawarkan oleh AMD Radeon lebih didefinisikan
sebagai produk yang handal dan terjangkau. AMD Radeon selalu menawarkan
produk-produk berkelas namun dengan tingkat harga yang bersaing jika

dibandingkan dengan merek lain yaitu Nvidia. Berbagai hasil pengetesan



(benchmark) telah dilakukan dan hasilnya menang AMD Radeon mampu bersaing
ketat dengan Nvidia walaupun dengan harga yang ditawarkan lebih rendah.
Berikut akan ditampilkan data Pangsa Pasar AMD Radeon dari tahun 2014
sampai 2018.
Tabel 1.1

Data Pangsa Pasar AMD Radeon tahun 2014 sampai 2018

Tahun Kuartal | Persentase Pangsa Pasar (%) | Perubahan (%)
| 35
Il 37.9 2.9
2014
1" 28.4 -9.5
\ 24 -4.4
| 22.5 -1.5
Il 18 -4.5
2015
I 18.8 0.8
v 18.3 -0.5
I 21.1 2.8
Il 22.8 1.7
2016
" 29.9 7.1
v 29.1 -0.8
I 29.5 0.4
Il 27.5 -2
2017
" 30.3 2.8
v 27.2 -3.1
I 30.2 3
Il 34 3.8
2018
I 25.6 -8.4
v 19 -6.6

Sumber: John Peddie Research, 2018

Berdasarkan Tabel 1.1, dapat dilihat bahwa pangsa pasar AMD Radeon
mengalami penurunan signifikan dimulai pada tahun 2014 kuartal 111 hingga 2015
kuartal 1l. Pada tahun 2016 hingga 2017 mengalami kenaikan dan penurunan

dilanjutkan pada tahun 2018 kuartal I dan Il meningkat cukup signifikan hingga



3,8%. Mulai kuartal 111 2018 kembali terjadi penurunan yang signifikan mencapai
8,4% dan pada kuartal 1V masih terjadi penurunan sebesar 6,6%. Hal ini tidak
menutup kemungkinan pada tahun 2019 pangsa pasar AMD Radeon terus
mengalami penurunan jika melihat tren 5 tahun terakhir.

Untuk data penurunan pangsa pasar AMD Radeon yang lebih jelas dapat
dilihat pada bagan 1.1

Bagan 1.1
Data Penurunan Pangsa Pasar AMD Radeon dari Tahun 2012-2

Persentase Pangsa Pasar (%)
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== Persentase Pangsa Pasar (%)

Sumber: John Peddie Research, 2018



Tabel 1.2

Data Benchmark G3D dan Konsumsi Listrik Produk-Produk Keluaran

Rentang Tahun 2017-2018 AMD Radeon Dibandingkan Dengan Nvidia

GeForce

No Produk G3D Mark Score (0-20,000) | Harga Konsumesi Listrik (watt)
1 Nvidia GTX 1070 11,540 | $419.99 250
Radeon RX VEGA 8,301 | $349.99 286

5 Nvidia GTX 1060 9,743 | $364.99 171
Radeon RX 580 7,175 | $299.99 241

3 Nvidia GTX 1050 TI 8,656 | $259.99 154
Radeon RX 570 5,478 | $264.99 188

4 Nvidia GTX 1050 5.916 | $169.99 119
Radeon RX 560 4,255 | $119.99 177

c Nvidia GTX 1030 5,241 | $129.99 98
Radeon RX 550 3,137 | $89.99 113

Sumber: guru3d.com, 2018

Berdasarkan Tabel 1.2 dapat dilihat produk-produk AMD Radeon yang

diharapkan bisa bersaing dengan Nvidia justru dapat dibilang gagal bersaing.

Berdasarkan G3D Mark Score selisih skor antara AMD Radeon dengan Nvidia

mulai dari produk level tertinggi yaitu Radeon RX VEGA hingga level tengah yaitu

Radeon RX 550 bisa dibilang cukup jauh. Jika dilihat dari harga, memang AMD

Radeon cenderung lebih murah dibandingkan Nvidia, namun selisih harga yang

ditawarkan AMD Radeon tidak seberapa besar jika dibandingkan dengan hasil G3D

Mark Score-nya. Jika dilihat pada konsumsi listrik yang ditawarkan AMD Radeon

pun sama sekali tidak superior jika dibandingkan dengan Nvidia. Produk-produk

yang ditawarkan AMD Radeon cenderung lebih boros pemakaian listrik dan kurang

sesuai dengan era globalisasi yang mengedepankan ramah lingkungan. Jika

merujuk pada data di atas, AMD Radeon harus memperbaiki kualitas produk yang




dihasilkannya jika ingin menciptakan kepuasan pelanggan serta mempertahankan
citra merek yang telah dibangun yaitu handal dengan harga terjangkau. AMD
Radeon juga. AMD Radeon juga harus segera berbenah agar tidak semakin banyak
pelanggan yang meninggalkan produknya.

Kurangnya kepuasan pelanggan AMD Radeon memunculkan berbagai
keluhan. Berikut adalah data jumlah keluhan pelanggan produk AMD Radeon pada
tahun 2015 sampai 2018:

Tabel 1.3

Data Keluhan Produk AMD Radeon Tahun 2015-2018

Jumlah pada Tahun
No Jenis Keluhan Total
2015 2016 2017 2018

1 | Kompatibilitas kurang baik 27 17 3 P 49
2 | Driver sering error 11 7 12 4 34
3 | Boros konsumsi listrik 49 100 126 112 387
4 | Suara putaran heat sink berisik 35 22 23 29 109
5 | Cepat panas 79 67 32 19 197
6 | Peforma kurang stabil 40 24 18 74 156
7 | Desain kurang menarik 9 13 36 10 68

TOTAL 250 250 250 250 1000

Sumber: pcworld.com, 2018

Tabel 1.3 menunjukan masih banyak pelanggan AMD radeon yang
memiliki keluhan atau problem selama menggunakan produk tersebut. Keluhan
pada borosnya konsumsi listrik pada produk AMD Radeon sudah terjadi sejak tahun
2015, namun hingga tahun 2018 keluhan tersebut justru bertambah, artinya AMD
Radeon kurang memperhatikan keluhan ini dan belum ada pembenahan produk dari
perusahaan. Keluhan lain yang jumlahnya cukup besar dari tahun ke tahun

merupakan produk AMD Radeon lebih cepat panas. Namun demikian, jika kita



melihat penurunan jumlah keluhan ini dari tahun 2015-2018 dapat diindikasikan
sudah ada pembenahan produk yang dilakukan AMD Radeon. Menariknya, keluhan
lain yang cukup banyak menjadi perhatian pelanggan juga merupakan kurang
stabilnya peforma produk AMD Radeon. Pada rentang tahun 2014-2018 sudah
sempat menurun, namun pada tahun 2018 keluhan akan hal ini kembali meroket.
Hal ini mengindikasikan AMD Radeon mengulangi kesalahan yang sama pada
tahun 2018. Berbagai macam hal harus diperbaiki, ditingkatkan, ataupun
diperbaharui demi terciptanya rasa percaya terhadap produk AMD Radeon.
Pelanggan yang sudah percaya akan kembali membeli produk yang telah dia
percayai dan menjadi loyal terhadap produk tersebut.

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya
menjadikan hubungan antara perusahaan dengan pelanggan lebih baik,
memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas
pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan perusahaan (Schnaar 1991 dalam Tjiptono, 2008:24).

Masalah-masalah yang telah diuraikan di atas menjadi dasar bagi penulis
untuk mengajukan penelitian berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan
Citra Merek pada Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan sebagai
Variabel Intervening (Studi pada Produk Graphic Procesing Unit AMD

Radeon).”
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Rumusan Masalah

Berdasarkan permasalahan-permasalahan pada produk Graphic Processing

Unit AMD Radeon yang telah dibahas pada bagian sebelumnya, maka peneliti

merumuskan pertanyaan penelitian:

1.3

1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan

pada produk Graphic Processing Unit AMD Radeon?

. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan

pada produk Graphic Processing Unit AMD Radeon?

. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada

produk Graphic Processing Unit AMD Radeon?

. Apakah citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan pada

produk Graphic Processing Unit AMD Radeon?

. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas

pelanggan pada produk Graphic Processing Unit AMD Radeon?

Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini merupakan sebagai berikut:

Untuk menganalisis pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan AMD Radeon.
Untuk menganalisis pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan AMD Radeon.
Untuk menganalisis pengaruh antara citra merek terhadap kepuasan

pelanggan AMD Radeon.
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4. Untuk menganalisis pengaruh antara citra merek terhadap loyalitas
pelanggan AMD Radeon.
5. Untuk menganalisis pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan AMD Radeon.

1.4 Manfaat Penelitian
Setiap penelitian diharapkan dapat bermanfaat bagi semua pihak yang
membacanya maupun yang terkait secara langsung di dalamnya. Adapun

manfaat dari penelitian ini merupakan:

1. Bagi Perusahaan AMD Radeon (Radeon Manufacture Group)
Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai pertimbangan maupun bahan
informasi dalam rangka mengatasi permasalahan yang ada kaitannya
dengan kualitas produk, citra merek, dan kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan sehingga nantinya diharapkan dapat menjadi bahan
pertimbangan dalam menentukan kebijakan-kebijakan perusahaan yang
lebih efektif di waktu yang akan datang.

2. Bagi Akademisi
Penulis berharap penelitian ini bisa menjadi bahan referensi untuk
penelitian-penelitian  selanjutnya.  Penelitian-penelitian  selanjutnya
diharapkan bisa memperbaiki hal-hal yang masih kurang pada penelitian ini.

3. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi bagi penelitian-

penelitian berikutnya dan diharapkan penelitian berikutnya mampu
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memperbaiki dan menyempurnakan kekurangan-kekurangan dalam

penelitian ini.

1.5 Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan adalah bahasan dari skripsi yang diuraikan menjadi

beberapa bagian atau bab. Masing-masing bab akan membahas dengan singkat dan

jelas. Skripsi ini dibagi dalam 5 bagian berikut ini:

BAB |

BAB 11

BAB 111

BAB IV

PENDAHULUAN

Bab ini menguraikan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan

dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.

TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menguraikan landasan teori yang menjadi dasar dalam
perumusan hipotesis dan analisis penelitian ini, penelitian terdahulu,
setelah itu diuraikan dan digambarkan kerangka pemikiran dan

penelitian.

METODE PENELITIAN

Bab ini menjelaskan mengenai jenis atau variabel penelitian dan definisi
operasional, populasi dan sampel, jenis dan sumber data, serta metode

pengumpulan data dan analisa data.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi uraian tentang gambaran umum perusahaan, responden

yang menjadi objek penelitian, analisis data dan pembahasan.
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BABYV PENUTUP

Bab ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, keterbatasan penelitian,

dan saran-saran.



