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A. Latar Belakang Masalah

Informasi merupakan referensi penting bagi mandalam membuat
keputusan perihal apa yang akan dilakukan demi apancujuan tertentu.
Salah satu kebutuhan komunikasi manusia yang spegéing saat ini adalah
handphone. Modernisasi peralatan komunikasi ini terjadi sadarus-menerus
dengan kecepatan yang makin tinggi, dengan demikifommasi yang ada
dapat diakses dalam waktu singkat dan mampu tergeloa khalayak yang
akan dicapai. Dalam upay@gemenuhi kebutuhan akan informasi tersebut, saat
ini dikenal berbagai alat komunikasi modern sebdussil dari kemajuan
teknologi salah satunya adaladnd phone atau telepon selular.

Awalnya penggunaan telepon selular hanya berkalermgan upaya
memperoleh kemudahan dalam menghubungi dan dihubsegt mana
memerlukan dan diperlukan komunikasi antar manidamun perkembangan
yang terjadi selanjutnya mengindikasikan bahwgtaeselular juga dianggap
mencerminkan status sosial, citra, dan gaya hid@majuan dan rambahan
teknologi komunikasi berupa telepon seluler yangaden pesat dan maju
tidak dapat dihindari. Perkembangan jenis telepeluler semakin hari
semakin meningkat. Mulai dari fasilitas yang disédn sampai bentuknya.
Perkembangan pesat dalam dunia sistem komunikdasniga akan mengubah

pola komunikasi yang terjadi di masyarakat selaméHamidin, 2009: 2).



Kepintaran, kecanggihan dan fasilitas yang dimitileh hand phone
komunikasi menjadi tolok ukur seberapa besar fumigsi kebutuhan dari
teknologi komunikasi itu bagi penggunanya tanpa fkekan dampak yang
akan timbul dari pemakaian teknologi tersebut. &eceyata jelas terlihat
bahwa hand phone memberikan keuntungan yang sangat besar bagi
penggunanya terutama dalam hal berkomunikasi (kddsintidak lagi rumit
seperti dulu)Hand phone membuat dunia semakin dekat dan menyatu karena
waktu dan jarak semakin pendek, pergerakan infarbeagalan dengan cepat
dan menyebar sesuai dengan tujuan tergantung\sagamembutuhkan.

Hand phone merek Sony Ericsson merupakan merek yang
penjualannya di Indonesia menempati peringkat kesitalah NokiaHand
phone Sony Ericsson memiliki fitur-fitur yang canggihrdgn kemampuan
komunikasi suara dan komunikasi data yang baik. @kem tingginya
kebutuhan manusia akan alat komunikasi akan semai@mingkatkan
perusahaan untuk dapat menciptakan berbagai madelbdrbagai merek
guna menarik konsumen. Hal ini menjadi pertimbangansumen dalam
membelihand phone Sony Ericsson.

Berkaitan dengan pola pembelitmand phone, konsumen memiliki
pola perilaku terkait dengan adanya tuntutan texpasuatu produk atau
barang. Perilaku konsumen itu dinamis, ini beraathwa seorang konsumen
selalu berubah dan bergerak sepanjang waktu. Da#drstrategi pemasaran,
sifat dinamis perilaku konsumen menyiratkan bahesesrang tidak boleh
berharap bahwa suatu strategi pemasaran yang sspai memberikan hasil

yang sama di sepanjang waktu (Peter and Olson, 3002



Perubahan-perubahan perilaku konsumen sangat gedtketahui
oleh perusahaan agar dapat memperkirakan kebukdr@umen pada saat
sekarang dan yang akan datang. Menganalisis perikailsumen dalam
segala tindakannya berarti harus memperhatikan orfdéktor yang
mempengaruhi perilaku konsumen.

Permintaan yang bermacam-macam dari masyarakat katasumen
mendorong seseorang atau pengusaha untuk dapatoi@nkebutuhan dari
konsumen tersebut, sehingga berdiri berbagai maesosahaan dengan hasil
produksi yang berbeda-beda. Dalam memasarkan pngduk setiap
perusahaan pasti memiliki strategi pemasaran, thainerupakan salah satu
syarat utama untuk memonitor dan mempersiapkanpdua kondisi pasar
yang selalu berubah-ubah. Perubahan tersebut akambemnikan pengaruh
pada posisi perusahaan tersebut di pasar.

Keberhasilan pengusaha dalam mencapai tujuannygatséergantung
pada ketepatan manajemen dalam mengambil keputMsargingat adanya
perkembangan perekonomian yang sangat luas akanyebsrkan
bermunculnya perusahaan baru yang bergerak dakdamdiyang sama. Hal
ini juga menimbulkan adanya persaingan didalam pamaa, sehingga
perusahaan harus siap menghadapi resiko persdergabut.

Berhasil tidaknya pemasaran bergantung usaha podwusdalam
memahami pentingnya peranan dan tingkah laku mandasiam berbagai
macam keadaan. Salah satu bagian yang ada dalasapaan adalah dengan

melihat pentingnya pemahaman tentang perilaku koesu terhadap



pembelian. Perilaku konsumen terhadap pembeliamugraertentu akan
dipengaruhi oleh beberapa faktor. Menurut Stant®®0@:71), motif beli

pelanggan dipengaruhi oleh bauran pemasaran, kemgmokasi, kecepatan
pelayanan. Kemudahan dalam mencari barang, sugsagatenang, harga,
aneka pilihan barang, pelayanan yang ditawarkampmesi dengan

penampilan yang menarik dan juga tenaga-tenagaigegp. Selain itu juga
perilaku konsumen dipengaruhi oleh tingkat usia t&map siklus hidup,
pekerjaan, keadaan ekonomi atau pendapatan, gdya, konsep pribadi,
persepsi, pendidikan, kepercayaan dan pendiriarkaMiari itu perusahaan
perlu melakukan riset pemasaran untuk mengetahisibed baik dari pembeli
maupun produk terhadap keputusan pembelian.

Lebih lanjut Swastha (2000:50) menyatakan perilegosumen dalam
memilih produk timbul karena adanya kebutuhan, ®ahutuhan tersebut
berusaha dipuaskan dengan mencari manfaat terwgutiu produk yang
ditawarkan dengan biaya yang dikeluarkan. Solusiilfgan produk didapat
dari produk sebagai rangkaian atribut (ciri danakgeristik produk). Dalam
suatu produk terkandung manfaat-manfaat, dimanafaa@nersebut akan
dikomunikasikan dan dipenuhi oleh atributnya. Segrgang akan membeli
pakaian akan melakukan evaluasi dan penilaian atédsut produk pakaian
yang akan dipilih. Perilaku konsumen sangat merkamtudalam proses
pengambilan keputusan membeli yang tahapnya dinudai pengenalan
masalah yaitu berupa desakan yang membangkitkaakgm untuk memenuhi

kebutuhannya diikuti dengan tahap mencari informestang produk yang



dibutuhkan dilanjutkan dengan tahap evaluasi atdrnyang berupa
penyeleksian. Tahap berikutnya adalah tahap keputyzgembelian dan
diakhiri dengan perilaku sesudah pembelian dimaemlipeli lagi atau tidak
tergantung dari tingkat kepuasan yang didapatptaduk tersebut.

Menurut Assael (2001:51), perubahan-perubahan agerikonsumen
sangat penting diketahui oleh perusahaan agar dapahperkirakan
kebutuhan konsumen pada saat sekarang dan yanglateary. Menganalisis
perilaku konsumen dalam segala tindakannya behartis memperhatikan
faktor-faktor yang mempengaruhi perilaku konsumEwxaluasi merupakan
pemberian penilaian yang berbeda untuk setiapuatplboduk sesuai dengan
kepentingannya. Pemasar mengukur komponen dengarintaekonsumen
menyebutkan evaluasi mereka (rasa suka merekaltgrhaetiap kepercayaan
utama Konsumen merupakan hal yang penting dalanatik@gpemasaran.
Bertitik tolak dari informasi sejumlah konsumen alel analisis sikap,
pemasar dapat mengetahui keinginan konsumen. Datembeli, dapat
memberikan arahan dalam bentuk produk pelayanantiiedn konsumen
yang lebih baik. Usaha untuk menarik konsumen dapegating karena
persaingan usaha tidak lagi hanya ditentukan ol@ingah dan mutu
produksinya, tetapi juga berorientasi pada penitagk&epuasan konsumen.
Sikap konsumen terhadap suatu produk merupakanysifey dinamis, dapat
berubah-ubah sesuai dengan waktu. Dengan beditlalsenempelajari sikap
konsumen, perusahaan dapat mengantisipasi perubadtensial didalam

permintaan produsan dan konsumen dalam pembealulor



Swastha (2000:10) menyatakan perilaku konsumemdhlébungannya
dengan keputusan pembelian suatu produk ataut@betak pada bagaimana
pemahaman mengenai perilaku konsumen meliputi jawattas pertanyaan
seperti apavfhat) yang dibeli, dimana membeiifere), bagaimana kebiasaan
(how often) membeli dan dalam keadaan apaldr what condition) barang-
barang dan jasa-jasa dibeli. Keberhasilan perusatialam pemasaran perlu
didukung pemahaman yang baik mengenai perilakudkoes, karena dengan
memahami perilaku konsumen perusahaan dapat merag@a saja yang
diinginkan konsumen.

Pencapaian tujuan penjualan dapat dilakukan denganentukan
strategi pemasaran yang baik. Strategi ini dilakukantuk memenuhi
kebutuhan pasar, sehingga dapat menentukan segasar pang dituju.
Bauran pemasaraimarketing mix) haruslah diatur dengan sedemikian rupa,
untuk dapat mempengaruhi konsumen menjadi tertdeikgan produk yang
dipasarkan yang berujung pada pembelian produglietsehingga konsumen
merasa puas akan produk yang dipasarkan (Kotl68:197).

Bauran pemasaran adalah sebagai seperangkatkéityeang terkontrol
yang dipadukan oleh perusahaan untuk menghasiégpon yang digunakan
pada sasaran (Kotler dan Amstrong, 2001:71). Pearnbauran pemasaran
yang merupakan kombinasi dari 4P yatoduck, price, promotion danplace
yang baik dan tepat yang akan menyebabkan pemasdagnbertambah dan
mampu bersaing dengan perusahaan yang lain. Habiinjukan untuk

membidik pasar sasaran yang dapat dijadikan sebagesumen potensial.



Konsumen merupakan target yang utama bagi perusalzdam memasarkan
produknya sehingga tujuan utama dari perusahaantekzapai.

Berkembangnya produk HP yang saat ini yang menkajulpesatnya
kemajuan pemasaran di bidang teknologi komunikagirthi juga munculnya
distributor-distributor HP merek lainnya khusunyadderah Surakarta. Oleh
karena itu distributor Sony Ericsson harus berusaeanperoleh kepuasan
pelanggan agar loyalitas pelanggan tercapai. Hargduk merupakan faktor
pertama yang diperhatikan oleh konsumen. Hargaahdadjumlah uang yang
dibutuhkan untuk mendapatkan prodbé&nd phone Sony Ericsson. Harga
yang ditawarkan relatif lebih murah dan sesuai danfgsilitas yang lebih
lengkap, sehingga banyak konsumen yang mengamliputksan untuk
membeli, karena kebanyakan dari konsumen selalupagimbangkan harga
sebagai keputusan untuk membeli. Setelah melakpkabandingan antara
harga dengan fasilitas, jika kenyataan sesuai aehgeapan maka konsumen
merasa puas.

Perilaku konsumen yang cenderung memilih kualita®dyk
berdasarkan faktor-faktor yang mereka asosiasilkamgah produk tersebut.
Faktor tersebut dapat bersifat intrinsik yaitu kéeastik produk seperti
ukuran, warna, dan faktor promosi. Apabila atribtitbut yang terdapat
dalam suatu produk itu sesuai dengan apa yangimkizng kosumen maka ini
akan menimbulkan minat membeli. Cara individu msinigdn kualitas suatu
produk yang telah diterimanya dapat menimbulkarakasdividu terdapat

produk yang bersangkutan. Artinya perbedaan pdrssseorang dengan



orang lain mengenai kualitas produk akan menimlmulgambelian yang
berbeda. Setelah melakukan perbandingan antaraa hdeggan kualitas
produk, jika kenyataan sesuai dengan harapan nalsuknen merasa puas.

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan Sony Eriadisomtut untuk
melakukan berbagai perubahan dalam hal keterseta@mg, mutu produk
dan layanan purna jual. Dengan berbagai jaminarkersebut diharapkan
tercipta kepuasan konsumen. Citra atas sebuah nmeeelpakan persepsi
konsumen tentang kualitas yang berkaitan denganekmetau nama
perusahaan. Citra merupakan faktor penting dan meaie rating tertinggi di
antara faktor penyebab kepuasan konsumen. Jadnidperusahaan harus
dapat menjaga citranya di mata konsumen agar pgdanidak berpindah ke
merekhand phone lain.

Berdasarkan uraian di atas mendorong penulis umhédakukan
penelitan dengan judul “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR YAG
MEMPENGARUHI KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA HAND
PHONE SONY ERICSSON (Study Kasus di Universitas Muhamamaidi

Surakarta).”

. Perumusan Masalah

Bertolak dari permasalahan yang telah dikemukakadaplatar
belakang, maka perumusan masalah yang digunakagaedcuan penelitian
adalah :
1. Apakah harga produk berpengaruh terhadap kepussuken pengguna

hand phone Sony Ericsson ?



Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepukansumen
penggundand phone Sony Ericsson ?

Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepusasukoen pengguna
hand phone Sony Ericsson ?

Apakah harga produk, kualitas produk, dan citra ekeberpengaruh

terhadap kepusan konsumen pengdwama phone Sony Ericsson ?

. Tujuan Pendlitian

Adapun tujuan yang hendak dicapai dari penelitruadalah :

1.

Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadapskepkonsumen
penggundand phone Sony Ericsson

Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhaeggusan konsumen
penggundand phone Sony Ericsson

Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap deeplkonsumen
penggundand phone Sony Ericsson

Untuk mengetahui pengaruh harga produk, kualitaslyk, dan citra
merek secara bersama-sama terhadap kepusan konpemggunahand

phone Sony Ericsson

. Manfaat Pendlitian

1.

Manfaat Teoritis
Secara umum hasil penelitian ini diharapkan dapatli#an sebagai dasar

pemikiran tentang teori pengambilan keputusan kmesu dalam
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membeli, terutama kaitannya dengan kebijakan hdagaljtas, dan citra

merek.

2. Manfaat Praktis

Adapun manfaat praktis dalam penelitian ini,antairasebagai berikut :

a.

Bagi Perusahaan

Sebagai informasi bagi manajemen mengenai hargditds) dan citra

merek dalam mempengaruhi kepuasan konsumen

Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikankkahan khasanah
bacaan ilmiah bagi mahasiswa Muhammadiyah Suraksetmgai

acuan dan pertimbangan dalam penulisan karya ilse&njutnya.

E. Sistematika Penulisan

BAB |

BAB I

BAB Il

PENDAHULUAN

Berisi latar belakang masalah, perumusan masalalfyant
penelitian, dan manfaat penelitian

TINJAUAN PUSTAKA

Berisi kajian teori tentang pemasaran dan konsemagaran,
perilaku konsumen, kepuasan konsumen, harga prokiuddjtas
produk, citra merek, dan kajian penelitian terdahul

METODE PENELITIAN

Berisi tentang kerangka pemikiran, hipotesis, gempenelitian,
populasi dan sampel, data dan sumber data, varjaa®tlitian,

teknik pengumpulan data, dan teknik analisis data.
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BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
Berisi hasil penelitian berupa gambaran umum advasn, deskripsi
data, hasil analisis data, dan pembahasan ha$igiargata.

BABYV PENUTUP

Berisi tentang kesimpulan dan saran
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