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Abstract: This study was conducted to investigate the effect between
variable of brand trust and variable of customer satisfaction on the
repurchase intentions. The population of this research were students of
Tarumanagara University in Jakarta. The sampling frame was limited to
those of the Economic Faculty. The non-probabilistic convenience sampling
method was used in this research. The method of data collection was
conducted by distributing questionnaires to 100 respondents. The technique
of data analysis used was the multiple regression analysis. The findings of
this research showed that the repurchase intentions is positively and
significantly affected by of the variable of brand trust and variable of the
customer satisfaction.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan
1. Latar Belakang

Pentingnya peran teknologi untuk memperkuat daya tahan perusahaan
di tengah hantaman krisis sudah diakui banyak pelaku bisnis. Dalam era
globalisasi ini persaingan bisnis sangat tajam, baik di pasar dalam negeri
maupun pasar Internasional. Pasar juga dibanjiri produk dengan merek-merek
baru, semuanya bersaing untuk mendapatkan perhatian dari konsumen. Para
pengusaha atau produsen sukses umumnya memang lahir berkat kejeliannya
membaca peluang bisnis, inovatif di bidang produksi, manajemen, serta
pemasaran. Mereka tidak takut meski pasar telah dikuasai pemain raksasa
dengan merek hebatnya yang terus bersaing. Untuk dapat terus bersaing,
perusahaan dituntut memberikan kelebihan kepuasan tersendiri, seperti
kepercayaan, kepuasan, pelayanan, kenyamanan, menyajikan bauran produk

yang lengkap dan baik, sesuai dengan keinginan konsumen.

Salah satu ukuran agar pangsa pasar tetap dapat dipertahankan dan
ditingkatkan adalah adanya pembelian kembali (repurchase) atau pembelian
ulang produk atau merk yang sama. Goodwin dan Ball (2003) mengatakan

pembelian kembali oleh konsumen sangat penting dalam mempertahankan



profitabilitas dan keberhasilan suatu bisnis. Hawkins, Mothersbaugh, dan
Best (2007) mengartikan pembelian kembali sebagai suatu kegiatan membeli
kembali yang dilakukan oleh konsumen terhadap suatu produk dengan merek
yang sama tanpa diikuti oleh perasaan yang berarti terhadap produk tersebut.
Terdapat dua kemungkinan yang dapat menyebabkan seseorang melakukan
pembelian kembali suatu produk. Pertama, konsumen merasa puas dengan
pembelian yang mereka lakukan. Kedua, pelanggan merasa tidak puas, tetapi
mereka tetap melakukan pembelian kembali. Hal ini disebabkan karena
mereka menganggap biaya yang harus mereka keluarkan untuk mencari,
mengevaluasi, dan mengadopsi produk dengan merek lain terlalu tinggi.
Keputusan pembelian kembali merupakan salah satu keputusan pembelian
konsumen yang diantaranya dipengaruhi oleh faktor psikologi konsumen.
Konsumen cenderung melakukan pembelian kembali untuk produk-produk
ternama atau produk dengan merk yang telah dikenal luas terlepas dari

apakah produk tersebut berharga mahal atau murah.

Keberhasilan perusahaan dalam mempengaruhi konsumen dalam
keputusan pembelian sangat dipengaruhi oleh upaya menumbuhkan
kepercayaan konsumen. Kepercayaan konsumen terhadap perusahaan
merupakan suatu aset yang tidak ternilai bagi perusahaan, sebab kepercayaan
dipandang sebagai dasar dalam hubungan dengan konsumen. Perusahaan
yang memiliki image yang baik dimata konsumen umumnya akan lebih
menarik calon konsumen karena mereka yakin bahwa perusahaan tersebut

memiliki kualitas yang baik dan dapat dipercaya. Di mata konsumen,



perusahaan yang terpercaya adalah jaminan atas konsistensi kinerja suatu
produk dan menyediakan manfaat apapun yang dicari konsumen Kketika

membeli produk dari perusahaan tersebut.

Menurut Kotler (2008: 59), agar berhasil dalam pasar kompetitif saat
ini, perusahaan harus memusatkan perhatian pada pelanggan. Tetapi sebelum
perusahaan dapat memuaskan konsumen, perusahaan harus lebih dulu
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen. Agar dapat bertahan dan
memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu menjaga hubungan baik
dengan konsumen, yang dapat diwujudkan dengan cara memberikan

kepuasan.

Seorang konsumen memiliki keputusan membeli terhadap suatu
produk diawali dengan kesadaran pembeli akan adanya masalah kebutuhan.
Konsumen menyadari bahwa terdapat perbedaan antara kondisi sesungguhnya
dengan kondisi yang diinginkan. Hal ini mengakibatkan konsumen aktif
mencari informasi yang lebih banyak untuk mengetahui produk yang
diminatinya. Setelah memperoleh informasi dan melakukan evaluasi barulah
seorang konsumen akan memutuskan untuk membeli suatu produk yang
sesuai dengan keinginan dan kebutuhannya. Sebelum keputusan tersebut
diambil, seseorang akan dihadapkan pada suatu proses pengambilan
keputusan yang terdiri dari pengenalan masalah, pencarian informasi dan

evaluasi alternatif.



Oleh karena itu para pemasar berkewajiban untuk memahami
konsumen, mengetahui apa yang dibutuhkannya, apa seleranya dan
bagaimana ia mengambil keputusan sehingga dapat memproduksi barang

yang sesuai dengan kebutuhan konsumen.

Menurut Kotler (2007: 467). Secara umum, konsumen menyatakan
puas atau tidak puas atas suatu produk dengan cara membandingkan antara
penampilan, fungsi kinerja (performance) produk dengan tingkat ekspektasi
atas produk yang mereka ciptakan di pikiran mereka. Kuncinya adalah
mempelajari sebanyak mungkin hal tentang konsumen. Siapakah mereka?
Apa yang memotivasi mereka? Semakin banyak informasi yang dapat
dikumpulkan, semakin banyak pula amunisi yang dimiliki pemilik merek
untuk membidik sasaran. Kepuasan dirasakan ketika produk atau jasa yang
dibeli memenuhi atau melebihi ekspektasi. Brand Trust merupakan keinginan
untuk membeli kembali produk atau jasa dengan merek yang sama dengan
yang telah dibeli sebelumnya, karena produk atau jasa tersebut dapat
memenuhi atau melebihi ekspektasinya.

Kepuasan tersebut akan mendorong munculnya kepercayaan
konsumen terhadap produk dan merek dan mempengaruhi pembelian kembali
produk dengan merek yang sama. Kaitan lainnya yang akan muncul adalah
konsumen yang loyal akan kurang memperhatikan penawaran-penawaran dari
perusahaan pesaing.

Produk-produk SONY menjadi terkenal karena mereka sering

memaksakan standar ciptaan mereka sendiri untuk teknologi perekaman dan



penyimpanan, yang sering berbeda dari buatan perusahaan lain. SONY,
pembuat perangkat jaringan gaya hidup digital, merupakan sebuah
perusahaan multi usaha yang bertumpu pada panel visual. SONY
menawarkan ragam produk dengan memadukan berbagai teknologi di semua
arena, termasuk di dalamnya adalah televisi, playstation, notebook, komputer,
pemutar musik, kamera digital dan proyektor. SONY terus berusaha
menerapkan strategi pemasaran baru guna mempertahankan daya serap pasar
sehingga memberikan dampak konsumen merasa puas terhadap produk yang
ditawarkan dan mempunyai keinginan untuk melakukan pembelian kembali
terhadapt produk SONY.

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian serta membahas masalah tersebut dengan judul : “Pengaruh Brand
Trust dan Customer Satisfaction Terhadap Repurchase Intentions Produk

SONY pada Mahasiswa Universitas Tarumanagara di Jakarta.”

2. ldentifikasi
Berdasarkan latar belakang tersebut di atas, maka penulis membuat
identifikasi masalah yaitu:
a. Antara brand trust dan customer satisfaction, yang manakah yang paling
memberikan pengaruh terhadap repurchase intentions?
b. Apakah brand trust dapat digunakan untuk memprediksi repurchase

intentions?



c. Apakah customer satisfaction dapat digunakan untuk memprediksi
repurchase intentions?
d. Apakah brand trust dan customer satisfaction sangat berperan penting

terhadap repurchase intentions?

3. Pembatasan

Karena keterbatasan waktu, tenaga, dan pengetahuan yang dimiliki
peneliti, maka peneliti melakukan pembatasan masalah terhadap
permasalahan yang ada agar lebih terarah dan terkonsentrasi dalam
melakukan penelitian. Peneliti membatasi masalah dalam penelitian ini yaitu
bagaimana dampak brand trust dan customer satisfaction terhadap
repurchase intentions produk SONY playstation di kampus Il Universitas
Tarumanagara Fakultas Ekonomi jurusan Manajemen tahun angkatan 2009

JIn. Tanjung Duren Utara No. 1, Grogol — Jakarta Barat.

4. Perumusan
Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan, maka selanjutnya dapat
dirumuskan masalah yang akan diteliti. Perumusan masalah penelitian ini
adalah sebagai berikut:
a. Apakah terdapat pengaruh brand trust terhadap repurchase intentions
produk SONY di Jakarta?
b. Apakah terdapat pengaruh customer satisfaction terhadap repurchase

intentions produk SONY di Jakarta?



B. Tujuan dan Manfaat Penelitian
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan oleh peneliti, maka

tujuan dari penelitian itu adalah:

a. Untuk mengetahui pengaruh brand trust terhadap repurchase intentions
produk SONY di Jakarta.
b. Untuk mengetahui pengaruh customer satisfaction terhadap repurchase

intentions produk SONY di Jakarta.

2. Manfaat Penelitian

a. Untuk membantu perusahaan agar dapat mengetahui bagaimana pengaruh
brand trust dan customer satisfaction terhadap repurchase intentions
konsumen produk SONY di Jakarta.

b. Untuk membantu perusahaan mengaplikasikan strategi yang dapat

meningkatkan repurchase intentions konsumen produk SONY di Jakarta.
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