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ABSTRAK

Penelitian ini menguji pengaruh faktor produk pada loyalitas konsumen
terhadap smartphone Blackberry di Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang
digunakan adalah penyebaran kuisioner. Sampel yang digunakan dipilih purposive
sampling dengan kriteria konsumen vyang sudah pernah berganti-ganti
menggunakan smartphone Blackberry minimal 3 kali secara berturut-turut yang
berada di Yogyakarta. Jumlah sampel yang diambil sebagai responden sebanyak
100 orang.

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat empat hipotesis yang didapatkan
yaitu : diduga variabel kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen yang diwujudkan dalam niat beli ulang, variabel model (desain)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen yang@iwujudkan dalam niat
beli ulang, variabel layanan dan garansi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
konsumen yang diwujudkan dalam niat beli ulang,Veni
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen
beli ulang.

Pengujian hipotesis dalam penelitianagimi

: 3 a dari empat variabel
faktor produk hanya terdapat satu va erpengaruh secara signifikan
terhadap loyalitas konsumen dal smartphone Blackberry di
Yogyakarta yaitu variabel kualitas

kembali tidak berpengaru
loyal konsumen terhdap

. Dapat disimpulkan bahwa perilaku
ne Blackberry di Yogyakaarta sangat

dipengaruhi oleh fa i ri produk Blackberry.
Keyword : Faktor Pro el kualitas produk, variabel model (desain),
variabel | dan garansi, variabel harga jual kembali), dan loyalitas

konsum

XVii



BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Pada zaman sekarang ini persaingan dalam dunia bisnis sudah sangat
ketat, oleh karena itu loyalitas konsumen sangat penting dalam mendukung bisnis.
Jika sebuah perusahaan memiliki konsumen yang loyal itu merupakan aset yang
sangat berharga bagi perusahaan.

Pada umumnya konsumen yang loyal terRada u produk yang
dibelinya akan diwujudkan dengan perila sumsi ulang atau ada

niat untuk membeli serta mengkon ersebut. Sedangkan perilaku

konsumen yang tidak loyal pada sugtu prod g dibelinya diwujudkan dengan

dalam menentukan pembelian terhadap suatu produk.
duk sangat dipertimbangkan oleh para konsumen karena
bagaimanapun konsumen tidak akan mau mendapatkan produk yang kualitasnya
buruk. Tetapi dengan kualitas yang baikpun tidak cukup untuk membuat
konsumen loyal terhadap suatu perusahaan. Jika penulis lihat dari keadaan bisnis
sekarang ini, sudah sangat banyak perusahaan yang bermunculan dan bergerak
dalam bisnis yang bermacam-macam bahkan dengan bisnis yang sama satu
dengan yang lainnya. Dengan semakin ketatnya persaingan dalam dunia bisnis,

maka perusahaan saling berlomba untuk menciptakan produk yang berkualitas



baik, mulai dari sini perusahaan tidak dapat hanya mengandalkan kualitas produk
untuk membuat konsumen loyal kepada mereka. Perusahaan perlu memberikan
tambahan pelayanan yang dapat membuat konsumen merasa dihargai oleh
perusahaan serta memberikan jaminan agar konsumen dapat merasa tenang saat
membeli produk dari perusahaan. Kepuasan konsumen adalah kunci kesuksesan
dari perusahaan, dengan loyalnya konsumen terhadap perusahaan maka akan

semakin besar juga keuntungan yang akan didapatkan oleh perusahaan.

pertanyaan yang selama ini ada didalam pikiran penulis dengan membuat

peneiltian ini.
1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan diteliti :
Peneliti berusaha untuk melihat apakah faktor produk dapat membuat konsumen
loyal terhadap produk smartphone Blackberry yang diukur dengan kualitas, model

(desain), layanan dan jaminan, serta harga jual kembali ponsel.



1. Apakah variabel kualitas produk mempengaruhi loyalitas konsumen dalam
menggunakan smartphone Blackberry di Yogyakarta?

2. Apakah variabel model (desain) mempengaruhi loyalitas konsumen dalam
menggunakan smartphone Blackberry di Yogyakarta?

3. Apakah variabel layanan dan jaminan mempengaruhi loyalitas konsumen
dalam menggunakan smartphone Blackberry di Yogyakarta?

4. Apakah variabel harga jual kembali mempengaruhi loyalitas konsumen

1.3 Tujuan Penelitian
Penelitian ini bertujuan untuk meng
produk terhadap loyalitas konsumen da
di Yogyakarta.
1. Untuk mengetah

kualitas produk mempengaruhi

Blackberry di Yogyakarta.

2. ah variabel model (desain) mempengaruhi
men terhadap Blackberry di Yogyakarta.
3 getahui apakah variabel jaminan dan layanan mempengaruhi

loyalitas konsumen terhadap Blackberry di Yogyakarta.
4. Untuk mengetahui apakah variabel harga jual kembali mempengaruhi
loyalitas konsumen terhadap Blackberry di Yogyakarta.
1.4 Kontribusi Penelitian
a. Bagi penulis, penelitian ini dilakukan sebagai aplikasi ilmu-ilmu yang

sudah diperoleh dalam bangku kuliah dan untuk memenuhi syarat sebagai



mahasiswa fakultas bisnis Universitas Kristen Duta Wacana untuk
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi.

b. Bagi distributor, sebagai referensi bagi manajemen distributor dalam
melaksanakan pemasarannya untuk melakukan perbaikkan (inovasi)
terhadap pemasarannya demi mempertahankan loyalitas pelangganya.

c. Bagi pihak lain, penelitian ini dapat digunakan sebagai bacaan atau

referensi yang bermanfaat dalam bidang manajemen pemasaran.

1.5 Batasan Penelitian

2. Penelitian dilakukan di Yogyakarta.

3. Obyek penelitian adalah pengguna Blackberry yang sudah berganti-ganti
smartphone Blackberry secara tiga kali berturut-turut.

4. Jumlah responden yang diteliti 100 orang.



5. Data konsumen yang akan diteliti :

6. Penentuan faktor produk yang digunaka

penelitian ini didapatkan berdasarkan pra.surv

C.

Jenis kelamin

Usia

Pendapatan

Pekerjaan

Jumlah seberapa banyak pernah berganti-ganti Blackberry secara

berturut-turut

variabel dalam
onden sehingga

an jaminan, harga jual

Layanan

gajual kembali



BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh faktor kulitas produk,
model (desain), layanan dan garansi serta harga dalam mempengaruhi loyalitas
konsumen terhadap smartphone Blackberry di Yogyakarta. Pengujian ini

menggunakan sampel sebanyak 100 responden yang berada di Yogyakarta. Dari

pengujian yang sudah dilakukan maka mendapatkan kesimptlan sebagai berikut :

1. Koefisien determinasi digunakan untuk seberapa besar

isis regresi linier berganda, dapat disimpulkan bahwa :

i hasil uji Hipotesis | dapat disimpulkan bahwa faktor
kualitas produk memiliki nilai t-hitung sebesar 3,846 yang
berarti berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen dalam menggunakan Blackberry di Yogyakarta.
Dalam menentukan perilaku loyal, konsumen pengguna
Blackberry mempertimbangkan faktor kualitas produk sebagai

hal yang utama.
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b. Dari hasil uji hasil Hipotesis Il dapat disimpulkan bahwa faktor
model (desain) memiliki nilai t-hitung sebesar 0,219 yang
berarti tidak berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas
konsumen dalam menggunakan Blackberry di Yogyakarta.
Dalam menentukan perilaku loyal, konsumen pengguna
Blackberry tidak terlalu mempertimbangkan faktor model

(desain) sebagai hal yang utama.

ulan bahwa faktor
layanan dan garansi memiliki nilai thi esar 0,205 yang
berarti tidak berpengar 6a an terhadap loyalitas
konsumen dalam ! Blackberry di Yogyakarta.
loyal, konsumen pengguna
mpertimbangkan faktor layanan dan
ng utama.

ipotesis IV dapat disimpulkan bahwa faktor

15

ga memiliki nilai t-hitung sebesar 1,569 yang berarti tidak
grpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen
dalam menggunakan Blackberry di Yogyakarta. Dalam
menentukan perilaku loyal, konsumen pengguna Blackberry

mempertimbangkan faktor harga sebagai hal yang utama.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil dari penelitian, maka penulis mengajukan
beberapa saran :
1. Faktor kualitas produk, jika dilihat dari penelitian ini para
konsumen Blackberry sangat memperdulikan kualitas produk dari
ponsel Blackberry. Untuk membuat konsumen loyal terhadap

Blackberry, seharusnya pihak Blackberry memperhatikan kualitas

produknya dengan cara menjaga kualitas pr@duknya yang sudah
bagus atau meningkatkan lagi

dengan produk Blackberry d a nakan Blackberry.

ok layanan dan garansi, meskipun faktor ini juga tidak terlalu

asalahkan oleh konsumen dalam mempengaruhi loyalitas
konsumen terhdap suatu produk. Tetapi layanan dan garansi adalah
sebuah keharusan bagi setiap distributor atau perusahaan dalam
memberikan informasi seputar layanan dan garansi kepada
konsumen. Sebuah garansi sebenarnya juga sangat diperlukan
untuk produk-produk elektronik dan produk-produk yang termasuk
produk  mewah.  Meskipun  konsumen  tidak  terlalu

mempertimbangkan faktor layanan dan garansi, tetapi layanan dan
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garansi akan membuat konsumen menajadi lebih nyaman dan
percaya kepada Blackberry.

Untuk penelitian selanjutnya pertanyaan tentang loyalitas
konsumen pada kuisioner perlu ditambahkan agar pernyataan
mengenai loyalitas konsumen dapat lebih menjelaskan dan
menekankan akan sikap loyalitas para konsumen. Sebagai

contohnya ditambahkan pertanyaan pada variabel loyalitas

konsumen “anda akan tetap loyal menggunakan Blackberry dan

menolak membeli produk dari para pe berry, walaupun

sekarang ini sudah banya erti iphone, android,

windows phone.”

g\aling diminati oleh konsumen.



DAFTAR PUSTAKA :
Azwar Saifudin, (1997). Reliabilitas dan Validitas. Penerbit Pustaka Pelajar,
Yogyakarta.

Basu Swasta Dharmmestu dan Irawan. (1984). Manajemen Pemasaran Modern.
Liberty, Yogyakarta.

Basu Swastha. (2002). Azas Azas Marketing. Edisi 3. Liberty, Yogyakarta.
Djarwanto & Pangestu, S. (1993). Statistik Induktif. Yogayakarta: BPFE.

E.Catur Rismiati. (2001). Pemasaran Barang dan Jasa. isius, Yogyakarta.

Kasali, R. (1998). Membidik Pas
Utama, Jakarta.

Kotler, P. (2002). M
Jakarta.

Kotler, P

Lupiyoadl
Salemba

Philip Kotler dan Armstrong, Gary. (2004). Dasar-Dasar Pemasaran. Edisi
Pertama, Index, Jakarta.

Ranguti, F. (1997). Riset Pemasaran. Gramedia Pustaka Utama, Jakarta.

Santoso, Singgih dan Fandy Tjiptono. (2001). Riset Pemasaran. Elek Media
Komputindo, Jakarta.

William J. Stanton. (1985). Prinsip Pemasaran, Edisi Ketujuh Jilid ke 1
Erlangga

Yazid. (2001). Pemasaran Jasa Konsep dan Implementasi. Ekonisia,
Yogyakarta.



	sampul.pdf (p.1-17)
	sampul
	Halaman persetujuan
	Halaman Pengesahan
	Halaman Persembahan
	Halaman kata mutiara
	Kata pengantar
	Daftar isi
	Daftar tabel
	Daftar gambar
	DAFTAR LAMPIRAN
	abstrak

	bab 1.pdf (p.18-22)
	bab 5.pdf (p.23-26)
	pustaka.pdf (p.27)

