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(E) Abstract:There are four purposes in this study: First, to explore the effect 

among brand image benefit and product innovation on customer loyalty. 

Second, to explore the effect among brand image benefit and product 

innovation to customer satisfaction. Third, to explore the effect of customer 

satisfaction on customer loyalty. Fourth, to find out if customer satisfaction 

is able to mediate brand image benefit and product innovation toward 

customer loyalty. The population of this research are consumers of Sony 

Xperia in Jakarta. The samples of this research are one hundred ninety nine 

consumers Sony Xperia in West Jakarta. The method of data collection was 

conducted by distributing questionnaire to 199 respondents. The technique of 

data analysis used in this study was regression analysis and mediating test to 

examine the hypothesis. The results are: (a) the effect between brand image 

benefit and product innovation only significant on brand image benefit 

toward customer loyalty; (b) the effect between brand image benefit and 

product innovation only significant on brand image benefit toward customer 

satisfaction; (c) customer satisfaction has a positive effect on customer 

loyalty; (d) customer satisfaction only mediate the effect between brand 

image benefit and customer loyalty. 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

  

A. Permasalahan  

1. LatarBelakang  

Di era globalisasi ini teknologi komunikasi dan informasi memiliki peran yang sangat 

penting dan dibutuhkan. Hal ini dapat kita lihat dari mudahnya seseorang untuk 

mendapatkan informasi dengan mudah dan sangat cepat melalui media komunikasi 

seperti telepon genggam, radio, internet dan televisi. Media komunikasi khususnya 

telepon genggam telah menjadi salah satu kebutuhan utama masyarakat dan sulit 

dihindari, karena teknologi komunikasi dan informasi  sangat membantu masyarakat 

dalam menjalani aktivitas sehari-hari baik dalam pekerjaan maupun kebutuhan pribadi 

lainnya.  

Telepon genggam sendiri yang dulunya hanya digunakan untuk menelepon dan 

mengirim pesan, sekarang telah berkembang menjadi smartphone yang memiliki banyak 

fungsi. Fungsi itulah yang membantu memudahkan masyarakat dalam memperoleh 

informasi dan berkomunikasi dengan individu lainnya.  

Dari tahun ke tahun jumlah pengguna smartphone terus mengalami peningkatan. 

Data yang diperolehdari IDC, jumlah smartphone yang terjual mencapai angka 301,3 juta 

unit.Dari jumlah tersebut Android mendominasi dengan pangsa pasar 84,7%, sedangkan 
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IOS dengan pangsa pasar 11,7% dan sisa pangsa pasar lainnya diambil oleh system 

operation lainnya (Nistanto, 2014).  

Salah satu vendor smartphone yang sudah cukup lama berkiprah di dunia elektronik dan 

alat komunikasi adalah Sony Mobile Communications Inc. Sony  

Mobile Communications Inc. (sebelumnya dikenal sebagai: Sony Ericsson Mobile 

Communications Inc.) adalah perusahaan pembuat telepon genggam yang didirikan pada 

tahun 2001 hasil gabungan dari dua perusahaan besar dalam dua bidang yang berbeda: 

perusahaan Jepang, Sony (elektronik) dan perusahaan Swedia, Ericsson (telekomunikasi 

selular). Tahun 2010 saham Ericsson dibeli sepenuhnya oleh Sony. Perusahaan ini 

sebelumnya bernama Ericsson saja.  

Produk Sony Xperia memiliki beberapa keunggulan, antara lain waterproof, 

dustproof dan memiliki kualitas kamera yang bagus. Hal itu terbukti dari beberapa 

penghargaan yang diraih oleh Sony. Sony bukanlah vendor smartphone pertama yang 

menciptakan waterproof dan dustproof smartphone, tetapi Sony adalah perusahaan yang 

membut trend waterproof dan dustproof smartphone kembali setelah waterproof phone 

pertama pada tahun 2005. Selain itu smartphone waterproof dan dustproof Sony 

bersertifikasi IP65 dan IP68 dengan ketahanan air selama 30 menit dengan kedalaman 

1,5 meter (Nistanto, 2014).  

Berikut adalah penghargaan yang pernah diterima oleh Sony Mobile  

Communications Inc.:  

a. Sony Xperia Z3+ meraih penghargaan European Multimedia Smartphone dari EISA 

(European Imaging and Sound Association) 2015 karena menawarkan kombinasi unik 

dari desain yang bergaya, serba guna dan kokoh (Novianty, 2015).  

b. Sony Xperia Z2 terpilih sebagai officially the best on the market when it comes to 

camera and camcorder performance pada DxOMark Mobile 2014 (DxOMark is the 

trusted industry standard for camera and lens image quality measurements and 

ratings)(Chris, 2014).  
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Di samping berbagai penghargaan yang diperoleh Sony Mobile Communicaton Inc, 

Sony juga mengalami masalah krisis keuangan di bisnis smartphone. Hal tersebut 

disebabkan karena menurunnya tingkat penjualan dan semakin meningkatnya tingkat 

persaingan di bisnis smartphone. Dengan demikian kesetiaan pelanggan terhadap 

produk smartphone Sony Xperia penting untuk  

diteliti.  

Kesetiaan pelanggan merupakan salah satu faktor yang menyebabkan perusahaan 

dapat bertahan di tengah ketatnya persaingan. Menurut Oliver (1997) kesetiaan 

konsumen adalah komitmen untuk bertahan secara mendalam untuk melakukan 

pembelian ulang atau berlangganan kembali produk atau jasa terpilih secara konsisten 

di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi dan usahausaha pemasaran 

mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku. Sementara McIlroy & 

Barnett (2000) menjelaskan loyalitas sebagai komitmen pelanggan untuk melakukan 

bisnis dengan organisasi, dengan membeli barang dan jasa secara berulang dan 

merekomendasikan jasa dan produknya kepada teman dan kelompoknya. Berdasarkan 

pendapat di atas, dapat dilihat betapa pentingnya loyalitas pelanggan. Selain melakukan 

pembelian barang dan jasa secara berulang, pelanggan juga merkomendasikan produk 

dan jasa milik perusahaan kepada teman dan orang-orang di sekitarnya. Hal itu yang 

dapat meningkatkan penjualan perusahaan dan membantu perusahaan untuk bertahan   

Terdapat beberapa faktor yang dapat menjelaskan tingkat loyalitas pelanggan.  

Mohsan et al. (2011) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kepuasan 

pelanggan. Sementara Bei et al. (2001) menjelaskan bahwa customer satisfaction, 

percieved quality, perceived product quality dan perceived price fairness mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Lebih lanjut Sondoh Jr. et al. (2007) menjelaskan bahwa brand 

image bemefit menjelaskan intensi loyalitas konsumen.  Disamping variabel-variabel 

yang disebutkan di atas, Pan & Zinkhan (2006), Hussain et al. (2012) dan Naveed et al. 

(2012) menyatakan bahwa inovasi produk memengaruhi loyalitas.   

Brand image benefit adalah nilai personal yang dikaitkan oleh konsumen pada 

atribut-atribut produk atau jasa tersebut (Keller, 1993). Brand image benefit dapat 

dibagi menjadi beberapa kelas yaitu functional benefit, experiental benefit dan symbolic 

benefit (Keller, 1993). Sondoh Jr et al. (2007) menemukan bahwa brand image benefit 

memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan (customer  

loyalty).  

Selain brand image benefit, inovasi produk juga memiliki pengaruh terhadap 

kesetiaan pelanggan. Hausman (1995) mengatakan bahwa inovasi memiliki peran 

penting untuk membuat pelanggan senang dan puas. Inovasi adalah proses untuk 

memperkenalkan produk baru, teknik, strategi, rencana pasar, peningkatan operasional, 
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kemasan dan prosedur (Hausman, 1995). Inovasi digunakan sebagai strategi untuk 

mendapatkan kepuasan pelanggan, kesetiaan pelanggan dan untuk meningkatkan 

pangsa pasar perusahaan (Pan & Zinkhan, 2006). Menurut Hussain  

& Munir (2012) inovasu produk memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan.  

  

Khan & Inamullah (2012) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan mempengaruhi 

kesetiaan pelanggan. Mohsan et al. (2011) juga menemukan adanya pengaruh kepuasan 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Oliver (1997) menjelaskan kepuasan adalah 

penilaian konsumen terhadap penampilan dan kinerja barang atau jasa itu sendiri, yang 

memberikan tingkat pemenuhan keinginan, hasrat dan tujuan konsumen berkaitan 

dengan konsumsi yang menyenangkan, termasuk tingkat under-fullfilment dan over-

fulfillment.  

Semua perusahaan mungkin memiliki tujuan yang sama yaitu mencari keuntungan. 

Tetapi perusahaan juga harus dapat memenuhi kebutuhan konsumen agar konsumen 

puas sehingga perusahaan memiliki konsumen yang loyal dan dapat bertahan. Variabel 

yang dapat mempengaruhi kesetiaan pelanggan itu sendiri adalah brand image benefit, 

inovasi produk dan kepuasan pelanggan. Maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul: “Pengaruh Brand Image benefit dan Inovasi Produk terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Kesetiaan Pelanggan pada Smartphone Sony Xperia di Jakarta 

Barat.”   

  

2. Identifikasi  

Berdasarkan latar belakang di atas, identifikasi masalah adalah sebagai berikut:  

a. Terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan   

b. Terdapat pengaruh percieved quality terhadap kesetiaan pelanggan  

c. Terdapat pengaruh perceived product quality terhadap kesetiaan pelanggan  

d. Terdapat pengaruh perceived price fairness terhadap kesetiaan pelanggan  

e. Terdapat pengaruh brand image benefit terhadap kesetiaan pelanggan   

f. Terdapat pengaruh inovasi produk terhadap kesetiaan pelanggan   

  

3. Pembatasan  
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Berdasarkan masalah-masalah yang ada, maka berikut ini adalah pembatasan 

masalah:  

a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pengguna smartphone Sony 

Xperia di Jakarta Barat. Pemilihan tempat dan subjek dipilih oleh peneliti dengan 

tujuan agar pengumpulan data lebih efektif dan efisien baik dari waktu, tenaga 

maupun biaya.  

b. Objek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pada pengaruh brand image dan 

inovasi produk terhadap kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan. Alasan 

dibatasinya variabel tersebut karena peneliti banyak menemukan jurnal yang 

mendukung variabel yang ingin diteliti (Mohsan et al., 2011;  

Sondoh Jr. et al., 2007; Hussain & Munir, 2012; Khan& Inamullah, 2012;  

Keller, 1993; Carpenter & Fairhurst, 2005)  

  

4. Perumusan  

Berdasarkan identifikasi masalah dan pembatasan masalah di atas, maka 

perumusan masalah adalah sebagai berikut:  

a. Apakah brand image benefit dan inovasi produk memiliki pengaruh terhadap 

kesetiaan pelanggan pada smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat?  

b. Apakah brand image benefit dan inovasi produk memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan pada smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat?  

c. Apakah kepuasan pelanggan memiliki pengaruh terhadap kesetiaan pelanggan pada 

smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat?  

d. Apakah kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh brand image benefit dan 

inovasi produk terhadap kesetiaan pelanggan pada smartphone Sony  

Xperia di Jakarta Barat?  
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B. Tujuan dan Manfaat  

1. Tujuan  

Adapun tujuan penelitian adalah:  

a. Untuk mengetahui pengaruh brand image benefit dan inovasi produk terhadap 

kesetiaan pelanggan pada smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat.  

b. Untuk mengetahui pengaruh brand image benefit dan inovasi produk terhadap 

kepuasan pelanggan pada smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat.  

c. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap kesetiaan pelanggan 

pada smartphone Sony Xperia di Jakarta Barat.  

d. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan dapat memediasi pengaruh brand image 

benefit dan inovasi produk terhadap kesetiaan pelanggan pada smartphone Sony 

Xperia di Jakarta Barat.  

  

  

  

2. Manfaat  

Manfaat dari penelitian ini adalah untuk memberikan informasi kepada Sony 

Mobile Communication Indonesia tentang pengaruh brand image benefit dan inovasi 

produk terhadap kepuasan pelanggan dan kesetiaan pelanggan smartphone  

Sony Xperia di Jakarta. Penelitian ini juga bertujuan agar Sony Mobile Communication 

Indonesia dapat meningkatkan kepuasan pelanggan (dan kesetiaan pelanggan serta 

mampu membantu meningkatkan pangsa pasar Sony  

Xperia.   
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