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ABSTRAK

Elvia Rahmayani : Analisis Kepuasan Konsumen Terhadap Produk
Smartphone OPPO Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Padang.

Pembimbing : Yunita Engriani, SE, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap
smartphone OPPO pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri
Padang. Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian deskriptif. Metode
pengumpulan data yang digunakan adalah studi kelapangan menyebarkan
kuesioner. Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Negeri Padang yang berjumlah 3850 orang, sampel yang diambil
sebanyak 100 orang responden dengan menggunakan metode slovin, yaitu rumus
atau formula untuk menghitung jumlah sampel minimal. Hasil penelitian analisis
kepuasan konsumen terhadap produk smartphone OPPO pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Negeri Padang berkategorikan setuju dengan Tingkat
Capaian Responden (TCR) sebesar 73.64%. Dari 6 indikator kepuasan konsumen
terhadap produk smartphone OPPO yang diteliti, indikator tertinggi terdapat pada
tempat dengan skor rata-rata sebesar 4.06 dengan Tingkat Capaian Responden
(TCR) 81.10% berkategorikan sangat tinggi dan tingkat terendah terdapat pada
indikator garansi dengan skor rata-rata 2.78 dengan Tingkat Capaian Responen
(TCR) 55.50% berkategori cukup tinggi.

Kata Kunci: Kepuasan Konsumen, Smartphone OPPO
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BAB |
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan media teknologi komunikasi di Indonesia saat ini semakin
canggih dalam kehidupan masyarakat dan tidak dapat dihindarkan. Seperti
bertambah banyaknya masyarakat menggunakan media komunikasi berupa
smartphone. Smartphone pada awalnya merupakan barang yang langka yang
dianggap mewah, serta hanya orang kalangan ekonomi atas yang dapat
memilikinya. Namun seiring perkembangan zaman yang semakin maju, Kini
smartphone menjadi alat komunikasi yang penting dan digemari oleh berbagai
kalangan masyarakat.

Selain dijadikan sebagai alat komunikasi, smartphone juga sudah menjadi
tren gaya hidup di masyarakat pada saat ini. Komunikasi memang diperlukan
untuk menjalin suatu interaksi dalam masyarakat. Syarat terjadinya interaksi
adalah kontak sosial dan komunikasi. Kontak tidak hanya terjadi secara
berhadapan langsung, kontak dapat terjadi melalui perantara, perantara tersebut
bisa melalui peralatan.

Oleh karena itu, orang dapat mengadakan hubungan komunikasi dengan
orang lain tanpa bertemu, misalkan dengan berbicara dengan orang lain.
Komunikasi dapat berlangsung dari mana saja, baik secara langsung maupun tidak

langsung. Misalnya dengan menggunakan media komunikasi berupa smartphone.



Fungsi smartphone pada saat ini sudah mulai bergeser. Dahulu
smartphone hanya digunakan untuk menelepon ataupun dengan menggunakan
pesan singkat untuk menyampaikan suatu pesan. Sekarang dengan kemajuan
teknologi yang semakin modern, kini smartphone telah berkembang bukan hanya
sebagai alat untuk berkomunikasi.

Seiring dengan berkembangnya teknologi komunikasi dalam produksi
smartphone, Kini berbagai jenis merek smartphone dapat ditemui dengan harga
yang semakin terjangkau. Banyak masyarakat tertarik untuk membeli dan
mengikuti keluaran smartphone yang terbaru. Tampilan smartphone dan fasilitas-
fasilitas yang terdapat di dalam smartphone, menjadi pertimbangan bagi
masyarakat untuk membeli dan memilih smartphone yang akan digunakan.
Banyaknya produk-produk smartphone yang menawarkan berbagai fasilitas-
fasilitas lengkap dan menarik, menjadikan masyarakat tertarik untuk membeli dan
selalu mengikuti arah perkembangan media teknologi komunikasi yang canggih.

Menurut Irawan (2004:37) faktor—faktor yang pendorong kepuasan
konsumen adalah sebagai berikut: (1) Kualitas produk, konsumen puas setelah
membeli dan menggunakan produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.
(2) Harga, untuk pelanggan yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena konsumen akan mendapatkan value for money yang
tinggi. (3) Service quality, kepuasan terhadap kualitas pelayanan biasanya sulit
ditiru. Kualitas pelayanan merupakan driver yang mempunyai banyak dimensi,
salah satunya yang popular adalah Servqual. (4) Emotional Factor, kepuasan akan

merasa puas (bangga) karena adanya emosional value yang diberikan oleh brand



dari produk tersebut. (5) Biaya dan kemudahan, pelanggan akan semakin puas
apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan produk atau
pelayanan.

Dewasa ini perhatian perusahaan terhadap kepuasan konsumen telah
semakin besar. Persaingan yang semakin ketat dimana semakin banyak
perusahaan yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen
akan produk atau jasa menyebabkan setiap tujuan utamanya. Orientasi pada
pemenuhan kepuasan konsumen ini dirasa perlu karena konsumen merupakan
salah satu faktor keberhasilan atau keterpurukan dari perusahaan. Jika perusahaan
tidak jeli dalam mempelajari sikap konsumen maka produk-produk yang
dihasilkan perusahaan tidak akan bertahan lama di pasaran dan akan tersaingi oleh
perusahaan lain yang mempunyai strategi pemasaran yang lebih baik.

Bagi sebagian orang smartphone sudah menjadi pelengkap hidup dari
berbagai kalangan. Di Indonesia sendiri, pengguna smartphone memiliki tren
yang cenderung meningkat tiap tahunnya. Berikut merupakan data pengguna
smartphone di Indonesia empat tahun terakhir.

Tabel 1. Pengguna Smartphone di Indonesia 2014-2017

No Tahun Jumlah
1. 2014 27,4 juta
2. 2015 38,3 juta
3. 2016 52,5 juta
4 2017 69,4 juta

Sumber:https://id.techinasia.com/jumlah-pengguna-smartphone-di- indonesia/
Diakses (08 September 2018).



Dari data di atas jelas bahwa jumlah pengguna smartphone di Indonesia
mengalami peningkatan yang cukup tinggi. Respon masyarakat yang sangat tinggi
terhadap perangkat smartphone membuat perusahaan-perusahaan yang bergerak
di bidang industri smartphone bersaing untuk menghasilkan produk yang berbeda
dengan yang lainnya. Beberapa perusahaan telekomunikasi yang bersaing di
bidang industri smartphone adalah: OPPO, Samsung, Sony, Polytron, Vivo dan
masih banyak lagi. Merek smartphone di atas merupakan brand telekomunikasi
yang sangat digemari oleh kalangan masyarakat, baik itu pelajar maupun
mahasiswa.

Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan konsumen
menurut Lupiyoadi, (2005:50) adalah sebagai berikut: (1) Kebutuhan dan
keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan konsumen ketika ia
sedang mencoba melakukan transaksi dengan produsen/ pemasok produk
(perusahaan). Jika pada saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau
ekspektasi pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya. (2) Pengalaman
masa lalu ketika menggunakan produk dari perusahaan maupun pesaing-
pesaingnya. (3) Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan
kualitas produk yang akan dibeli oleh konsumen itu. Hal ini jelas mempengaruhi
persepsi konsumen terutama pada produk-produk yang dirasakan berisiko tinggi.
(4)Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi persepsi
konsumen.

Salah satu merek smartphone yang saat ini menarik perhatian masyarakat

ilalah OPPO Smartphone yang memiliki beberapa keunggulan di bandingkan



produk smartphone lain. Salah satu keunggulan yang dimiliki oleh OPPO
smartphone yaitu harga yang bersaing namun kualitas tetap berimbang, inilah
yang saat ini ditawarkan perusahaan OPPO smartphone. Harga merupakan salah
satu aspek yang menjadi pertimbangan penting konsumen untuk membuat suatu
keputusan untuk membeli atau tidak suatu produk tertentu karena konsumen
tentunya mengharapkan uang yang mereka keluarkan sesuai dengan apa yang
mereka dapatkan.

Selain harga, populernya OPPO smartphone juga tidak terlepas dari
kepercayaan konsumen yang merasakan bagaimana layanan dan kualitas produk
OPPO smartphone. OPPO smartphone hadir dengan fitur-fitur terbaik dan
menarik untuk memanjakan para konsumennya. Kamera yg berkualitas menjadi
salah satu keunggulan yang dimiliki OPPO smartphone dibandingkan smartphone
lain dengan tingkat harga yang sama.

Keunggulan ini sangat ditonjolkan di berbagai seri iklan yang
dipublikasikan di berbagai macam media. Artis-artis papan atas pun dibayar
mahal untuk memperkenalkan dan mempromosikan produk OPPO smartphone
dengan tujuan supaya para calon konsumen semakin populer dengan brand
tersebut dan semakin percaya juga tentunya menggunakan OPPO smartphone itu
sendiri. Pencapaian ini tentunya berdampak positif terhadap meningkatnya rasa
kepercayaan konsumen untuk menggunakan OPPO smartphone. Berikut

merupakan data penjualan smartphone dua tahun terakhir.



Tabel 2. Penjualan Smartphone di Indonesia 2016-2017

2017 2017 2016 2016 Year Over

No | Vendor | Shipment | Market | Shipment | Market Year

VVolume Share Volume Share Growth

1 | OPPO 78,4 16,8 35,3 8,2 122,2
2 | Huawei 76,6 16,4 62,9 14,6 21,8
3 Vivo 69,2 14,8 35,1 8,2 96,9
4 | Apple 44,9 9,6 58,4 13,6 -23,2
5 | Xiaomi 41,5 8,9 64,9 15,1 -36,0
Total 467,3 100,0 4299 100,0 8,7

Sumber: IDC Quarterly Mobile Phone Tracker (diakses 8 September 2018)

Dari tabel di atas dapat dilihat bahwa OPPO smartphone mengalami
peningkatan yang sangat pesat dari tahun ke tahun yaitu sebesar 122,2% jauh
melebihi merek smartphone yang lainnya. OPPO menjadi ponsel China yang
dalam beberapa waktu terakhir menjadi pembicaraan di kalangan masyarakat.
Hadirnya smartphone merek OPPO seakan menghapus persepsi publik tentang
kualitas ponsel China yang sering di pertanyakan. Secara perlahan masyarakat
mulai percaya untuk menggunakan produk China bermerek OPPO. Keberhasilan
OPPO smartphone tidak lepas dari peran mereka menjaga tingkat harga yang
terjangkau dan membangun kepercayaan merek terhadap konsumen.

Tidak hanya mengalami peningkatan smartphone OPPO juga mengalami
penurunan. Penurunan tersebut diindikasikan karena konsumen masih ada yang
belum puas dengan OPPO smartphone diantaranya sebagai berikut: (1). OPPO
smartphone tersebut mati sendiri dan tidak bisa di-restart. (2). Kekuatan jaringan
masih ada yang belum 4G dan masih lemah. (3). Kualitas sistem yang lemah
karena banyak aplikasi. (4). Umur ekonomis smartphone yang sebentar dimana
setelah pembelian mengalami kerusakan. Berikut beberapa ulasan konsumen

mengenai OPPO smartphone:
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Gambar 2. Ulasan Komplain Konsumen
Sumber: https//ponselmu.com/yang-perlu-anda-ketahui-tentang-oppo/ ( di akses
25 September 2018).
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Dilihat dari ulasan di atas bahwa OPPO smartphone juga memiliki
komplain dari konsumen. Komplain ulasan pertama yaitu keluhan konsumen
tentang smartphone yang memori internal cepat penuh. Pada ulasan ke dua yaitu
tentang umur ekonomis smartphone yang tidak bertahan lama dan mudah rusak.
Dan pada ulasan yang ketiga konsumen kecewa dengan kamera smartphone
OPPO yang apabila dicuci hasil foto kamera tersebut buram.

Oleh karena itu menarik kiranya jika mengambil tren ini, yaitu dimana
banyaknya produk-produk smartphone, khususnya OPPO smartphone yang
beredar di pasaran dengan fenomena kepuasan dari masyarakat selaku konsumen
atau pengguna dari produk OPPO smartphone. Atas dasar latar belakang di atas
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul
“Kepuasan Konsumen Terhadap Produk Smartphone OPPO Pada

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang”.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan, maka dapat
disimpulkan bahwa perumusan masalah sebagai berikut: Bagaimana tingkat
kepuasan mahasiswa di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang pengguna

smartphone OPPQO?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah: Untuk mengetahui kepuasan
mahasiswa di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang terhadap produk

smartphone OPPO.



D. Manfaat penelitin

Hal dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

1. Bagi penulis, selain sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Ahli

Madya Diploma Ill pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang, juga
sebagai pengalaman dan menambah wawasan ilmiah penulis dibidang
manajemen khususnya pada manajemen pemasaran.

Bagi perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi informasi bagi
manajemen dalam mengambil keputusan, dapat memberi masukan dalam
pemecahan masalah yang dihadapi perusahaan terutama yang berkaitan
dengan kepuasan konsumen dan dapat dipakai sebagai bahan pertimbangan
untuk mengevaluasi kebijakan perusahaan.

Bagi Peneliti selanjutnya, dapat memberikan tambahan referensi bagi
masyarakat ilmiah yang berminat melakukan penelitian pada bidang yang

sama khususnya mengenai permasalahan kepuasan konsumen.



Loyalitas adalah suatu komitmen yang mendalam untuk membeli
kembali atau berlangganan suatu produk atau jasa secara konsisten dimasa
yang akan datang. Sehingga dapat menyebabkan pengulangan pembelian
merek yang sama. Konsumen akan loyal pada merek-merek yang
berkualitas dan menawarkan dengan harga yang wajar. Selain itu para
penjual juga beranggapan bahwa konsumen akan menjadi loyal pada suatu
produk jika produk tersebut mudah didapatkan saat dibutuhkan. Dan yang
tidak kalah penting loyalitas terbentuk melalui promosi yang ditawarkan

dengan mengkomunikasikan kebaikan-kebaikan produknya.

BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
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Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan pada Bab IV, maka dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1.

Berdasarkan indikator produk berkategori setuju dengan produk yang di
keluarkan OPPO. Sebaiknya perusahaan OPPO juga harus
mempertahankan dan meningkatkan lagi produk yang di keluarkan untuk
smarthphone OPPO, agar perusahaan OPPO juga bisa bersaing dengan
peoduk lain.

Berdasarkan indikator garansi berkategori kurang setuju dengan garansi
yang di berikan oleh perusahaan OPPO kepada pelanggan. Sebaiknya
perusahaan OPPO dapat mengetahui harapan yang diinginkan oleh
sebagian konsumen mengenai garansi.

Berdasarkan indikator harga berkategori setuju dengan harga smartphone
OPPO di pasaran, karena harga yang di berikan sangat sesuai dengan
produk yang di keluarkan oleh perusahaan OPPO.

Berdasarkan indikator tempat berkategori sangat setuju, tempat atau lokasi
yang sangat mudah untuk di temukan oleh para konsumen OPPO,
sehingga konsumen tidak sulit mencari toko atau tempat penjualan
sparepart OPPO. Apabila konsumen mengalami masalah dengan
smartphone nya, konsumen akan mudah menemukan lokasi OPPO center
tersebut.

Berdasarkan indikator promosi berkaterogi sangat setuju, karena promosi
yang diberikan sangat menarik dan sesuai dengan kenyataan. Dan

perusahaan OPPO sangat pandai dalam mempromosikan produk nya ,
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karna promosi yang bagus dan menarik maka produk tersebut lebih banyak
dikenal oleh konsumen.

6. Berdasarkan indikator merek berkategori sangat setuju. Image smartphone
OPPO itu sangat baik. Sehingga OPPO mampu bersaing dengan produk
lain. Dan perusahaan OPPO selalu mengeluarkan tipe yang semakin tinggi
dan canggih yang bisa membuat konsumen tertarik dengan merek OPPO
tersebut. dengan desain OPPO yang menarik bisa membuat konsumen
ingin membeli lagi smartphone OPPO tersebut.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan pembahasan pada uraian sebelumnya maka
saran yang dapat diusulkan penulis sebagai berikut :

1. Pada indikator produk dengan pernyataan fasilitas pemutar musik dengan
kategori kurang setuju, sebaiknya perusahaan OPPO lebih meningkatkan
produknya agar sesuai dengan harapan konsumen.

2. Pada indikator garansi dengan pernyataan saya membeli smartphone
OPPO karena memiliki garansi yang lebih lama dengan kategori kurang
setuju, maka sebaiknya perusahaan OPPO dapat mengetahui harapan yang
diinginkan oleh sebagian konsumen mengenai garansi, agar konsumen
menjadi puas dengan segala produk penunjang yang diberikan oleh

perusahaan OPPO.
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