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Analisis Pengaruh Diferensiasi Produk Handphone Merek Sony Ericsson 

Terhadap Kesetiaan Merek (Brand Loyalty)
(Studi Kasus Pada Masyarakat Kota Palembang)

ABSTRAKSI

Diferensiasi merupakan bagian dari strategi pemasaran yang akan 

mendukung aktivitas perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan, 
membangun kepercayaan konsumen, dan meningkatkan loyalitas pelanggan 

terhadap suatu merek produk.
Tujuan dari penelitian ini yaitu (1) untuk mengetahui hubungan antara 

diferensiasi handphone Sony Ericsson yang telah dirasakan konsumen dengan 

kesetiaan merek produknya, (2) untuk menetapkan strategi diferensiasi yang 

paling tepat bagi handphone Sony Ericsson dalam membangun kesetiaan 

konsumen akan merek produk handphone Sony Ericsson, dan (3) untuk menilai 
keefektifan masing-masing strategi diferensiasi yang diterapkan Sony Ericsson 

Indonesia dalam membangun kesetiaan konsumen akan merek produk handphone 

Sony Ericsson.
Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. 

Selain itu, data dokumenter yang diperoleh dari majalah, brosur, surat kabar, dan 

internet juga digunakan dalam penelitian ini.
Jenis data untuk penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 

primer bersumber dari hasil observasi, wawancara, dan kuesioner. Sedangkan data 

sekunder diperoleh melalui data hasil pengolahan pihak kedua.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa diferensiasi bentuk, keistimewaan 

{feature), daya tahan (durability), dan kemudahan perbaikan (service) 
berpengaruh secara signifikan terhadap kesetiaan merek konsumen.

Kata kunci: Diferensiasi produk dan kesetiaan merek
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Analyzing the Influence of Product DifTerentiation of Sony Ericsson 

Handphone toward Brand Loyalty 

(Casc Study at Palembang Community)

ABSTRACT

DifTerentiation is a part of marketing strategy which will support the 

firm’s activities in increasing sales volume, building consumer’s trust, and 

enhancing customer’s loyalty toward brand of a product
The objectives of this research are (1) to know the correlation between 

Sony Ericsson Indonesia’s differentiation which has been felt by consumers and 

its brand loyalty, (2) to determine the best strategy of differentiation for Sony 

Ericsson Indonesia in building its consumer’s loyalty, and to (3) value the 

effectivity of each differentiating strategy which has been implemented by Sony 

Ericsson Indonesia in building its consumer’s loyalty.
The main instrument which is used for this research is questionnaire. 

Besides, documentary data which are obtained from magazine, brochure, news 

paper, and internet are also used for this research.
Data which are utilized for this research are primary data and secondary 

data. Primary data are obtained through observational result, interview, and 

questionnaire. On the other h and, secondary data are obtained from data which are 

processed by second parties.
Research findings show that differentiation, feature, durability, and 

Service is statistically significant It reveals that all independent variables have 

influence toward brand loyalty.

Key words : Product differentiation and brand loyalty
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BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

penting dalam kehidupan manusia, 

khususnya manusia sebagai makhluk sosial. Dengan komunikasi manusia dapat 

menyampaikan idenya, menyampaikan apa yang dibutuhkan. Komunikasi adalah 

interakasi antara dua orang atau lebih dengan menggunkan alat-alat yang dapat di 

mengerti satu sama lain. Jenis komunikasi dapat dibedakan dalam dua jenis yaitu 

komunikasi verbal (bahasa, ucapan, lisan) dan non-verbal (tulisan, isyarat,

Komunikasi merupakan hal

gambar).

Seiring dengan semakin majunya zaman, maka tuntutan terhadap

komunikasi semakin berkembang. Manusia tidak hanya dapat berkomunikasi

secara tatap muka tapi dapat pula berkomunikasi secara jarak jauh. Dengan

semakin banyaknya kebutuhan manusia yang membuat mereka harus terus

bergerak, berusaha untuk memenuhi kebutuhan maka manusia membutuhkan alat

komunikasi yang dapat mereka gunakan untuk menghubungi atau dihubungi oleh

orang lain kapan saja dan dimana saja

Salah satu alat komunikasi yang sedang berkembang pesat saat ini adalah 

headset, atau dengan nama lainnya yaitu handphone atau telepon genggam. 

Berbagai produsen berlomba-lomba mengeluarkan produk-produk handphone 

dengan berbagai kelebihan masing-masing. Penggunaan handphone ini tidak

1



terlepas dari peranan operator seluler yang memberikan layanan jasa jaringan 

komunikasi yang dapat digunakan dalam aplikasi telepon genggam.

Di Indonesia sendiri paling banyak terdapat sistem ponsel yang berbeda- 

beda dan keempatnya tidak saling kompatible. Keempat sistem itu antara lain:

1. Sistem Ponsel NMT - 450i

Sistem ini merupakan ponsel yang pertama kali masuk ke Indonesia sejak

kurang lebih 5 tahun yang lalu. Secara teknis, jangkauan dari ponsel NMT-450i

ini cukup jauh, karena menggunakan frekuensi 440-450 MHz yang sangat 

mendukung komunikasi jarak jauh (area 60 km). Tapi karena pada saat itu

banyak dijual HT untuk ORARI / RAPI yang beijenis dual bander ■' tri bander,

dimana salah satu bandnya selain 144 MHz atau 2 meteran adalah 440 MHz ini,

maka frekuensi yang digunakan oleh NMT-450i menjadi tidak aman.

2. Sistem Ponsel AMPS

AMPS merupakan singkatan dari Advanced Mobile Phone System, 

merupakan sistem genserasi kedua. Sistem ponsel ini yang pertama dapat 

digunakan secara nasional di Indonesia, walaupun sebenarnya hanya dibeberapa 

kota besar tertentu saja. Ponsel AMPS ini kemudian dikenal sebagai Sistem 

Telepon Bergerak Nasional (STBN).

Sistem ini menggunakan frekuensi yang lebih tinggi yakni 800 MHz, 

karena itu, meski jarak jangkauan ponselnya secara teknis lebih jauh, sistem 

AMPS ini relatif. Pada awalnya lebih “aman” dari pada NMT-450i karena pada 

saat diperkenalkan belum ada HT yang mencapai frekuensi 800 MHz. Namun, 

karena teknologi yang terus berkembang, sehingga saat ini sudah tidak terhitung 

lagi junlah HT yang dapat pula menguping pembicaraan ponsel sistem AMPS ini.
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Diantarnya ICOM ICW-Q7 atau Kenwood HT-78A (kedua HT tersebut termasuk 

jenis dual bander yang dapat mencapai frekuensi 800 MHz hingga 1,2 MHz)

3. Sistem Ponsel GSM

GSM singkatan dari Global System For Mobile Commumcation dan 

merupakan sistem generasi ketiga yang masuk ke Indonesia, dan sistem ini yang 

dapat mencapai 27 provinsi (pada waktu itu). Dari sisi kuantitas, GSM telah 

menjadi populer di Indonesia, karena di awal tahun 2007 ini tercatat sudah sekitar 

18 juta pelanggan ponsel dan 95% adalah yang menggunakan sistem GSM ini. 

Sistem ini berbeda dengan pendahulunya NMT-450i dan AMPS menggunakan 

kartu SIM (Subscriber Identification Modul e) berfungsi untuk menyimpan PIN 

(Personal Identification Nitmber) dari si pemakai ponsel sistem GSM tersebut

Kartu ini berukuran ISO (fullsize) dan bila sudah dipotong menjadi ukuran 

plug-in (mini). Hal utama harus diperhatikan dalam pemilihan penyelenggaraan 

ini teliti dahulu jangkauan dan fasilitas yang ditawarkan operator. Melihat 

sistemnya yang dipancarkan secara digital (diacak) praktis sistem GSM ini lebih 

aman. Apalagi GSM menggunakan frekuensi lebih tinggi, yakni 900 MHz dan 

bahkan ada yang dialokasikan juga di 1.800 MHz. Sejak 1-2 tahun terakhir GSM 

beroperasi, sistem pembaharuan dari GSM adalah GPRS (General Packet Radio 

Service) yang selain digunakan untuk mengirim SMS (Short Messages Service) 

juga MMS (Multi Media Messaging Service).

4. Sistem Ponsel CDMA

Semenjak diperkenalkan teknologi CDMA (Code Division Multiple Access) 

teknologi ini cukup mendapat tempat di masyarakat, walaupun masih ada
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salah kaprah dimana diasosiasikan bahwa pulsa CDMA mesti 

selalu sama dengan telepon rumah. Hal ini disebabkan karena operator pertama.

Pada masa sekarang ini telah terdapat beberapa industri handphone seperti 

; Nokia, Sony Ericsson, Motorola, Siemens, Benq Siemens, L G, Samsung dan 

lain-lain. Masing-masing industri handphone mempunyai pangsa pasar tersendiri. 

Persaingan antara industri handphone semakin sengit dimana masing-masing 

industri handphone memperlihatkan kelebihan masing-masing dan melakukan 

inovasi terus-menerus menyesuaikan dengan trend atau mengikuti perkembangan

anggapan yang

zaman.

Tabel 1.1 

TOP Brand
Top Brand 
Indonesia

PredikatMerek

Nokia 76,70% TOP
Sony Ericsson TOP10,20%
Samsung 5,30%
Siemens 3,40%
Motorola 3,00%
Sanex 0,60%
Panasonic 0,50%
LG 0,20%
Sumber : Majalah Marketing tahun 2007

Berdasarkan tabel diatas, bahwa industri handphone yang memiliki 

predikat Top Brand adalah handphone merek Nokia dengan menguasai pangsa 

pasar sebesar 76,70% dan berperan sebagai market leader, sedangkan handphone 

merek Sony Ericsson menempati posisi kedua dengan market share sebesar 

10,20% dan juga menyandang predikat Top Brand.
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Fenomena persaingan yang ada dalam era globalisasi kini semakin 

memposisikan dan mengharuskan pemasar 

mengembangkan pangsa pasar. Untuk dapat bertahan, setiap perusahaan harus 

mampu menyusun strategi pemasaran yang tepat menyangkut segmentasi, 

positioning serta menargetkan pasar sasaran secara cermat dan tepat. 

Implementasi dari rumusan strategi tersebut terwujud dalam bentuk diferensiasi 

produk perusahaan yang akan membedakan satu perusahaan dengan perusahaan 

lain sehingga mampu menempati posisi yang khas di benak khalayak sasaran. 

Dunia pemasaran adalah dunia yang dinamis, preferensi dan loyalitas konsumen 

terhadap suatu merek adalah kunci kesuksesan dari strategi pemasaran

untuk selalu berusaha

perusahaan.

Diferensiasi merupakan salah satu bagian dari strategi pemasaran. 
Michael Porter, seorang pakar pemasaran menyimpulkan bahwa strategi pada 
hakikatnya adalah menciptakan posisi yang unik dan bernilai, yang melibatkan 
sekumpulan aktivitas yang berbeda1

Dengan kata lain, perbedaan yang diciptakan perusahaan haruslah 

mandatangkan value yang bermakna kepada pelanggan. Oleh karena itu, 

diferensiasi merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan dari suatu strategi 

pemasaran karena diferensiasi merupakan pemenuhan dari janji perusahaan yang 

dirancang melalui kegiatan positioning.

Diferensiasi adalah tindakan merancang serangkaian perbedaan yang 

berarti untuk membedakan tawaran perusahaan dengan 

pesaing.”2

tawaran

^J^^Mant^mmPemasaran.^m Milenium, Jilid ke-1, penerbit Prenhallindo, Jakarta,
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Diferensiasi merupakan bagian dari strategi pemasaran yang akan 

memback-up aktivitas perusahaan dalam meningkatkan volume penjualan, 

membangun kepercayaan konsumen, serta mengingkatkan loyalitas pelanggan 

terhadap suatu merek produk. Perusahaan dapat mendiferensiasikan tawaran 

menurut beberapa dimensi, antara lain dimensi produk, pelayanan, 

personalia, saluran pemasaran, atau citra.

Dalam industri yang sama, berbagai perusahaan dapat sangat berbeda 

dalam mendiferensiasikan produknya. Masing - masing perusahaan selalu mencari 

jalan untuk memperoleh posisi yang khas di benak pelanggan dengan 

menciptakan berbagai perbedaan yang mengandung suatu keunggulan. Hal 

tersebut dilakukan untuk mencapai tujuan pemasaran perusahaan, yang antara lain 

adalah untuk menciptakan penjualan atas suatu produk perusahaan serta 

membangun kekuatan suatu merek produk.

Menurut American Marketing Association, merek adalah nama, 
istilah, tanda, simbol, desain ataupun kombinasinya yang 
mengidentifikasikan suatu barang atau jasa yang dihasilkan oleh suatu 
perusahaan. Identifikasi tersebut juga berfungsi untuk 
membedakannya dengan produk yang ditawarkan oleh perusahaan 
pesaing.3

Lebih jauh, sebenarnya merek merupakan nilai tangi b le dan intangible yang 

mampu menciptakan nilai dan pengaruh tersendiri bila dikendalikan secara tepat 

Untuk itu, merek dapat menebarkan aura berupa kekuatan aktif yang hidup 

dalam imaginasi publik.

pasarnya

Philip Kotler, Marketing Insight From A to Z, Penerbit Erlangga, Jakarta, 2004, Hal. 14.
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Merek menjadi sangat penting dikarenakan beberapa faktor seperti4:
a. Merek sangat berpengaruh dalam membentuk preferensi dan perilaku 

konsumen. Merek yang kuat akan sanggup merubah preilaku konsumen.
b. Merek memudahkan proses pengambilan keputusan pembelian oleh 

konsumen. Dengan adanya merek, konsumen dapat dengan mudah 
membedakan produk yang akan dibelinya dengan produk lain sehubungan 
dengan kualitas, kepuasan, kebanggan ataupun atribut lain yang melekat 
pada merek tersebut.

c. Merek mampu menciptakan komunikasi interaksi dengan konsumen. 
Semakin kuat suatu merek, makin kuat pula interaksinya dengan 
konsumen, dan makin banyak asosiasi merek yang terbentuk dalam merek 
tersebut.

Ditengah persaingan yang semakin ketat, merek bisa menjadi senjata

andalan untuk menarik perhatian dan mengikat loyalitas pelanggan. Bernd 

Schmitt, penulis Costumers Experience Marketing berpendapat bahwa merek- 

merek yang berhasil harus melibatkan pelanggan pada tingkat yang lebih dalam, 

dengan menyentuh emosi universal. Konsep tersebut juga berhasil diterapkan 

pada beberapa jenis industri di Indonesia, salah satunya adalah industri 

handphone. Loyalitas konsumen terhadap suatu merek handphone sebagian besar 

di timbulkan oleh experience-nya dalam menggunakan ataupun mempelajari 

feature dari handphone tersebut. Berikut merupakan hasil riset dari Frontier yang 

memberikan gambaran mengenai besarnya pengaruh experiental marketing 

terhadap kesetiaan konsumen dalam serangkaian proses keputusan pembelian 

ulang terhadap suatu produk:

Pustaka Simam°ra’ Aura Merek < TuJuh Logkah Membangun Merek yang Kuat), Gramedia 

Utama, Jakarta, 2002.
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Gambar 1.1
Experience Marketing pada Industri Handphone
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Sumber: Majalah MARKETING No.03AT/Maret/2006

Berdasarkan hasil riset Frontier, kesetiaan konsumen untuk senantiasa

melakukan pembelian terhadap produk handphone umumnya dipengaruhi oleh

pengalaman mereka selama menggunakan produk tersebut Tentu saja experience 

yang timbul tersebut merupakan cerminan sebuah keunggulan produk perusahaan 

yang terdiferensiasi dari produk sejenis lainnya. Dengan demikian, strategi 

diferensiasi pada industri handphone berpengaruh secara tidak langsung kepada 

loyalitas konsumen melalui konsep experiental marketing yang timbul selama 

proses pemahaman atau pembelajaran mengenai feature atau fungsi spesifik yang 

cenderung menjadi keunggulan dari suatu produk.

Merumuskan diferensiasi pada suatu produk bukanlah hal yang mudah, 

untuk itu di perlukan kreativitas dan inovasi dari pemasar. Diferensiasi tidak 

berarti “asal berbeda”, sehingga diperlukan keunggulan tertentu yang dapat 

manjadi faktor pembeda dan mengandung value added bagi pelanggan. Perilaku 

konsumen dapat dijadikan acuan bagi pemasar dalam upaya menciptakan

keunggulan feature serta style yang dapat menjadi point of diferenciate untuk 

produk handphone.
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Gambar 1.2
Perilaku Pengguna Handphone di Indonesia
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Sumber: Majalah MARKETING No.09/V/September/2005

Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar 

pengguna handphone di Indonesia lebih tertarik memakai fasilitas SMS dan 

penerima telepon yang ada pada menu handphone sebagai kegiatan utama, hal 

tersebut di tunjukkan oleh besarnya presentase penggunaan SMS (87%) serta 

penerimaan telepon (85%) yang mendominasi penggunaan dari telepon genggam. 

Disamping itu, terdapat sebagian pengguna handphone yang juga menggunakan 

fasilitas atau feature tambahan seperti games, music player, serta kamera. Hanya 

sebagian kecil pengguna handphone yang menggunakan fasilitas atau layanan e- 

/wail dan personal organizer. Mencermati perilaku penggunaan handphone di 

Indonesia, maka poin t of diferentiation dapat lebih ditekankan kepada fasilitas 

SMS, penerima telepon serta beberapa feature khusus untuk menyasar 

atas.

segmen
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Disamping mencermati perilaku penggunaan handphone, perilaku 

konsumen dalam pembelian handphone juga dapat dianalisis guna mengetahui 

point atau atribut yang akan diunggulkan dalam strategi diferensiasi perusahaan.

Gambar 1.3
Perilaku Pengguna Handphone di Indonesia

Purchase Drivers

Sumber: Majalah MARKETING No.09/V/September/2005

Berdasarkan hasil riset Frontier pada gambar 1.3, terlihat bahwa sebagian 

besar perilaku pembelian handphone di Indonesia dipengaruhi oleh kemajuan 

teknologi (43%), perkembangan style (38%), kemudahan dalam penggunaan

(36%), serta harga (34%). Disisi lain, dapat terlihat bahwa kesetiaan atau 

preferensi konsumen terhadap merek (brand) juga dapat mempengaruhi perilaku 

pembelian handphone masyrakat Indonesia. Oleh karena itu, merek dapat menjadi 

salah satu point of differentiation bagi perusahaan.

Untuk melihat keberhasilan Sony Ericsson dalam melakukan upaya 

diferensiasi, maka berikut ini disajikan tabel penjualan Sony Ericsson di dunia 

dalam periode tiga tahun, mulai dari tahun 2003 sampai dengan 2005:
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Tabel 1.2 
Data penjualan

Produk Handphone Sony Ericsson di dunia 
Tahun 2003 - 2005

Persentase
kenaikanPenjualan (dalam Euro)Tahun

26.262.000.0002003
0,00%25.441.000.0002004
14%35.252.000.0002005

Sumber: www.Sonv Ericsson.co.id

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat adanya penurunan penjualan Sony 

Ericsson pada tahun 2004 sebesar 0,003% dari tahun 2003, dimana pada tahun 

2003 penjualan mencapai sebesar 26.262.000.000 menurun menjadi 

25.441.000.000 pada tahun 2004. namun kemudian pada tahun 2005 penjualan 

mengalami kenaikan sebesar 14%, menjadi 35.252.000.000, hal ini dapat 

disebabkan oleh produk yang diproduksi sesuai dengan keinginan konsumen dan 

melakukan upaya diferensiasi yang tepat

Di Indonesia sendiri sudah terdapat beberapa merek besar yang menjadi 

jargon dalam industri handphone, salah satunya adalah Sony Ericsson.. 

Perusahaan asal Finlandia ini memperoleh kejayaannya melalui penentuan point 

of diferentiation yang tepat, sehingga dapat memperoleh tempat khusus di benak 

konsumen. Sony Ericsson memposisikan dirinya dengan menciptakan kesan 

pembeda yang khusus sebagai produk handphone yang Human Technology 

melalui tampilan ponsel yang benar-benar berbeda (user friendly\ mulai dari 

ukuran layar, desain yang lebih artistik, keypad yang lebih nyaman dengan casing 

warna-warni yang bisa diganti.

Strategi Sony Ericsson dalam upaya. melindungi kekuasaannya adalah 

melalui peluncuran beragam varian produk dengan point of diferentiation yang
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berbeda-beda sehingga dapat menjangkau banyak segmen dan membuat 

konsumen loyal dalam menggunakan merek produknya. Berdasarkaan uraian 

diatas, maka penulis tertarik untuk mengadakan penelitian pada produk 

handphone merek Sony Ericsson dengan judul ANALISIS HUBUNGAN 

ANTARA DIFERENSIASI PRODUK HANDPHONE MEREK SONY 

ERICSSON DENGAN KESETIAAN MEREK 

MASYARAKAT KOTA PALEMBANG)

(STUDI KASUS PADA

1.2. PERUMUSAN MASALAH

Diferensiasi berarti bahwa suatu produk atau jasa memiliki tidak saja

keberbedaan dengan produk atau jasa yang sudah ada, melainkan juga merupakan

titik keunggulan dibandingkan yang lainnya itu. Tetapi, diferensiasi tidak berarti

‘asal berbeda’, sehingga kalau sudah berbeda berarti pasti memiliki titik

keunggulan yang dimaksud. Dipercayai bahwa diferensiasi dapat menyebabkan 

konsekuensi tersendiri, baik itu berupa harga, kepercayaan konsumen, 

peningkatan penjualan, dan loyalitas atau, bahkan, fanatisme konsumen, 

khususnya para pelanggan. Diferensiasi juga dapat mendorong perlakuan dan 

penanganan yang berbeda, yang dianggap sesuai dengan nilai yang dimilikinya

Berdasarkan uraian diatas, maka permasalahan yang akan dibahas dalam 

penulisan skripsi ini adalah:

“Bagaimana hubungan antara diferensiasi produk handphone Sony Eri 

dengan kesetiaan merek konsumen akan merek Sony Ericsson pada 

masyarakat kota Palembang? ”

csson
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1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian yang ingin dicapai adalah :

1. Untuk mengetahui hubungan antara diferensiasi Sony Ericsson yang telah 

dirasakan konsumen dengan kesetiaan merek produknya.

2. Untuk menetapkan strategi diferensiasi yang paling tepat bagi Sony 

Ericsson dalam membangun kesetiaan konsumen akan merek produk 

Handphone Sony Ericsson.

3. Untuk menilai keefektivan masing-masing strategi diferensiasi yang di 

terapkan Sony Ericsson dalam membangun kesetiaan konsumen akan 

merek produk Handphone Sony Ericsson.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah :

1. Dapat mengetahui strategi diferensiasi Sony Ericsson Indonesia yang

tepat sehingga dapat digunakan dalam membangun kesetiaan merek

produknya.

2. Dari hasil penelitian ini, diharapkan dapat menambah wawasan penulis 

serta penulis dapat membandingkan antara teori-teori yang diterima 

selama kuliah dengan praktek yang ada di dunia usaha.
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