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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar belakang masalah 

Dunia sekarang ini telah memasuki era globalisasi. Perkembangan zaman 

menjanjikan suatu peluang dan tantangan bisnis baru bagi perusahaan yang ada 

diseluruh dunia. Dengan bertambahnya jumlah produk dan pesaing maka berarti tidak 

kekurangan barang, namun kekurangan konsumen. Ini membuat konsumen menjadi 

raja, konsumen memiliki lebih banyak pilihan dan informasi.  

Pada masa ini hanya perusahaan yang berorientasi pada pelanggan yang dapat 

menghadapi pesaing-pesaingnya dengan lebih baik. Oleh karena itu, setiap perusahaan 

harus bekerja keras agar melalui produk yang dihasilkannya dapat mencapai tujuan 

yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Untuk mencapai tujuan tersebut, perusahaan 

perlu mengarahkan pada kegiatan usaha untuk menghasilkan atribut produk dan 

kualitas pelayanan yang baik yang dapat memberikan kepuasan pada pelanggan. 

Dengan kata lain, perusahaan dituntut untuk memproduksi dan menjual produk dengan 

kualitas yang dapat diterima oleh pelanggan atau pelanggan tersebut akan beralih pada 

pesaingnya.  

Menurut Bearden, Ingram dan Laforge (2004: 185), menyatakan bahwa atribut 

produk mencakup fitur produk dan pelayanan pelanggan. Fitur produk tersebut 

mencakup kualitas, desain, merek dan kemasan produk. Kunci utama untuk 
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memenangkan persaingan yaitu perusahaan harus mampu memberikan kepuasan 

kepada pelanggannya. Dengan mengetahui tingkat kepuasan pelanggan maka 

perusahaan dapat mengetahui apakah produk mereka sudah dapat memenuhi harapan 

pelanggan atau belum. Kepuasan pelanggan akan menciptakan perilaku pelanggan 

yang sangat menguntungkan bagi perusahaan seperti pengulangan transaksi, 

menceritakan reputasi baik dari perusahaan kepada orang lain, setia pada perusahaan, 

dan lain sebagainya yang pada akhirnya perusahaan akan meraih pangsa pasar baru 

serta meningkatkan laba perusahaan. 

Seiring dengan perkembangan zaman, teknologi telekomunikasi tidak hanya 

menjadi instrumen peningkatan efektifitas dan efisiensi bisnis tetapi juga telah menjadi 

area bisnis yang menggiurkan. Era teknologi telekomunikasi telah melanda sendi-sendi 

kehidupan manusia, dimana penggunaan teknologi telekomunikasi dalam membantu 

serta meringankan pekerjaan sangat dibutuhkan. Era teknologi telekomunikasi menjadi 

area bisnis yang banyak diperebutkan pelaku usaha karena potensi luar biasa yang 

dikandungnya. Salah satu produk teknologi telekomunikasi yang saat ini dipasarkan 

adalah handphone. Fenomena persaingan antara perusahaan yang ada telah membuat 

setiap perusahaan menyadari suatu kebutuhan untuk memaksimalkan aset-aset 

perusahaan demi kelangsungan perusahaan yang menghasilkan produk handphone.  

Salah satu merek produk handphone yang sedang berkembang saat ini adalah 

handphone BlackBerry. Keberadaan handphone BlackBerry pertama kali 

diperkenalkan di Indonesia pada pertengahan Desember tahun 2004 oleh operator 
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Indosat dan perusahaan Starhub. Perusahaan Starhub merupakan pengejewantahan dari 

Research In Motion(RIM) yang merupakan rekan utama BlackBerry. 

Handphone BlackBerry menjadi wabah di seluruh dunia terutama di Indonesia 

karena beberapa hal berikut:  

1. Push e-mail, email yang diterima tepat waktu dan tanpa memerlukan menekan 

tombol apapun juga (tanpa perlu refresh)  

2. Akses internet tanpa batas dimanapun dan kapanpun, dengan biaya paket yang telah 

ditetapkan oleh setiap operator  

3. Bisa menyapa teman-teman di seluruh dunia bahkan mencari teman baru melalui 

jaringan pertemenan seperti chatting via BBM (BlackBerry Messenger), Twitter, 

Facebook dan lain-lain  

4. Berita dan informasi nasional maupun internasional paling baru  

5. Dunia dalam genggaman dalam artian informasi dapat diakses menggunakan alat 

komunikasi yang mudah dibawa  

Dikategori handphone (ponsel), Blackberry merupakan produk ponsel dengan 

merek yang masih tergolong baru. Tetapi karena memiliki citra merek yang baik, 

penilaian yang dipersepsikan secara positif, mampu memuaskan pelanggannya 

sehingga minat pelanggan terhadap handphone (ponsel) ini semakin tinggi.  

Alasan dipilihnya Blackberry sebagai objek penelitian karena pertumbungan 

layanan Blackberry di Indonesia terus meningkat signifikan akhir-akhir ini. Informasi 

dari Research in Motion (RIM) selaku penyedia teknologi Blackberry menyatakan 

bahwa pertumbuhan penggunaan layanan tersebut di Indonesia merupakan yang 
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tertinggi di antara negara-negara lain di kawasan Asia Pasifik. Dalam penelitian ini 

atribut produk diposisikan sebagai daya tarik minat beli konsumen terhadap handphone 

Blackberry.  

Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik untuk meneliti tentang 

atribut produk dan kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian dan 

menuangkannya dalam bentuk skripsi dengan judul: “Pengaruh Atribut Produk dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Pembelian Handphone Blackberry 

Pada Mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara di Jakarta” 

 

2. Identifikasi 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah, maka dapat diidentifikasi 

permasalahannya yaitu:  

a. Apakah pengaruh desain produk terhadap keputusan pembelian? 

b. Apakah pengaruh desain kemasan terhadap keputusan pembelian? 

c. Apakah pengaruh inovasi terhadap keputusan pembelian?  

d. Apakah terdapat pengaruh antara atribut produk dan kualitas pelayanan terhadap  

keputusan pembelian handphone Blackberry? 

 

3. Pembatasan  

Karena keterbatasan yang ada, maka dibahas hanya pada salah satu dasar dari 

pemasaran pengalaman, yaitu sense marketing. Variabel dibatasi pada dua variable 

yaitu atribut produk dan kualitas pelayanan. Dan satu variabel terkait yaitu, keputusan 
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pembelian. Subjek penelitian hanya difokuskan pada konsumen handphone Blackberry 

yang merupakan mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara.  

 

4. Perumusan 

Dari latar belakang yang diuraikan uraian maka dapat dirumuskan masalahnya 

sebagai berikut:  

a. Apakah atribut produk mempengaruhi keputusan pembelian mahasiswa/i Fakultas 

Ekonomi Universitas Tarumanagara? 

b. Apakah kualitas pelayanan mempengaruhi keputusan pembelian mahasiswa/i 

Fakultas Ekonomi Universitas Tarumanagara?  

 

B. Tujuan dan Manfaat penelitian 

1. Tujuan penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan oleh peneliti, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah:  

a. Untuk mengetahui pengaruh atribut produk terhadap keputusan pembelian 

handphone Blackberry 

b. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 

handphone Blackberry. 

 

2. Manfaat Penelitian 
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 Peneliti diharapkan dapat memberikan masukan yang bermanfaat bagi 

perusahaan mengenai atribut produk dan kualitas pelayanan sehingga perusahaan dapat 

membenahi diri dengan cara memahami tingkat kepuasan pelanggan terhadap atribut 

produk dan kualitas pelayanan, memahami atribut produk yang dianggap penting dan 

dapat memuaskan pelanggan dan juga harus mempersiapkan diri dalam kegiatan 

produksi dan pemasaran dengan cara meningkatkan atribut produk sehingga 

perusahaan mampu bersaing dengan para pesaingnya dan meningkatkan kualitas 

pelayanan agar dapat memenuhi harapan pelanggan.  
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