BAB I

PENDAHULUAN

Bab ini memberi uraian secara umum mengenai garis besar penelitian.
Adapun pada bab ini diuraikan latar belakang permasalahan, rumusan masalah

penelitian, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta sistematika penulisan.

1.1.  Latar Belakang

Dalam era globalisasi saat ini teknologi berkembang dengan pesat dan
berperan penting dalam mempermudah kehidupan masyarakat dalam kehidupan
sehari-hari. Salah satu produk teknologi paling utama di era modern ini adalah
smartphone atau ponsel pintar. Berbagai inovasi yang ditanamkan dalam ponsel
pintar menciptakan suatu efisiensi yang memudahkan para penggunanya baik
dalam hal mengakses internet, berkomunikasi, mencari informasi, browsing,
mengakses media sosial, sampai dengan berbelanja secara daring (online). Adapun
ponsel pintar atau smartphone merupakan telepon genggam yang mempunyai
kemampuan dengan penggunaan dan fungsi yang menyerupai computer (Grid,
2018). Lebih lanjut, pada umumnya smartphone dikenal sebagai telepon genggam
yang memiliki sejumlah fitur yang canggih yang tidak dimiliki oleh telepon

genggam pada umumnya.



Pertumbuhan produk smartphone tentu terbilang luar biasa di seluruh dunia.
Gambar 1.1 menunjukkan laporan terkait penggunaan ponsel, internet serta media

sosial di seluruh dunia.
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Ditunjukkan pada Ga;nbar Ll laporaﬂ ya;ng dirilis oleh Datareportal (2019)
berdasarkan riset yang dilakukan Hootsuite dan We are Social menyatakan bahwa
pada Januari 2019 jumlah pengguna ponsel telah mencapai 5.112 milyar jiwa dari
total populasi dunia sebesar 7.676 milyar jiwa. Dengan kata lain, jumlah penetrasi
penggunaan ponsel di dunia adalah 67%. Adapun jumlah pengguna internet di

dunia adalah sebesar 4.388 milyar jiwa dan 3.484 milyar jiwa di antaranya



merupakan pengguna aktif media sosial. Lebih lanjut, dari 3.484 milyar pengguna
aktif media sosial tersebut, 3.256 milyar di antaranya merupakan pengguna media
sosial via ponsel pintar.

Berdasarkan data yang telah dipaparkan tersebut, dapat dikatakan bahwa
ponsel pintar telah menjadi satu teknologi yang erat kaitannya dengan kehidupan
masyarakat sehari-hari. Oleh karena itu, perusahaan yang memproduksi ataupun
memiliki merek ponsel pintar di seluruh dunia pun dapat dikatakan berjumlah
banyak. Hal ini juga menyebabkan persaingan yang cukup sengit dalam industri
tersebut. Bila dilihat dari data secara global, penguasa pangsa pasar ponsel pintar
saat ini dipegang oleh merek ponsel pintar asal Korea Selatan, Samsung. Gambar
1.2 menunjukkan laporan yang dirilis oleh Canalys terkait pertumbuhan tahunan

pengiriman dan pangsa pasar ponsel pintar secara global.

Tabel 1.1 Laporan Pangsa Pasar Ponsel Pintar Secara Global Q3 2019

Vendor Penjualan (juta) Pangsa Pasar
Samsung 78.9 22.4%
Huawei 66.8 19.0%
Apple 43.5 12.3%
Xiaomi 3225 9.2%
Oppo 320 9.1%
Lainnya 98.8 28.0%

Total 3524 100.0%

Sumber: Venturebeat (2019)

Sebagaimana ditunjukkan pada Gambar 1.2 di atas, berdasarkan data yang
dirilis oleh Canalys melalui Venturebeat (2019), pada kuartal ketiga tahun 2019

tercatat bahwa pangsa pasar yang dikuasai Samsung adalah sebesar 22.4%. Posisi



ini menunjukkan bahwa Samsung mengalahkan kompetitornya Huawei yang
menempati posisi kedua dengan pangsa pasar sebesar 19%, Apple di posisi ketiga
dengan penguasaan pasar sebesar 12.3%, serta disusul Xiaomi dan Oppo dengan
pangsa pasar berturut-turut 9.2% dan 9.1%. Sementara itu, 28% pangsa pasar yang
tersisa dikuasai oleh merek lainnya.

Data yang dipaparkan tersebut memperkuat bukti fenomena pada industri
teknologi khususnya ponsel pintar yang menunjukkan sengitnya persaingan dalam
memperebutkan pangsa pasar dalam industri ponsel pintar. Untuk meneliti lebih
lanjut mengenai persaingan atau kompetisi dalam industri teknologi khususnya
ponsel pintar, penelitian ini menggunakan Samsung sebagai obyek penelitian. Hal
ini dikarenakan Samsung merupakan penguasa pangsa pasar ponsel pintar di dunia.
Namun, Samsung sendiri sebagai obyek pada penelitian ini tidak lepas dari adanya
masalah sebagai merek ponsel pintar.

Meskipun Samsung merupakan penguasa pangsa pasar ponsel pintar secara
Global, keadaan yang sedikit berbeda ditunjukkan oleh pasar ponsel pintar di
Indonesia. Perbedaan anfara keadaan persaingan pasar ponsel pintar di global dan
di Indonesia dapat dilihat dari data yang-dirilis-perusahaan riset konsumen global,
Canalys, berikut ini. Canalys merilis laporan-penelitian terbaru mengenai pangsa
pasar ponsel pintar di Indonesia, di mana pada laporannya tersebut, ternyata
Samsung menempati peringkat kedua sebagai penguasa pangsa pasar ponsel

Indonesia sejak kuartal kedua 2019 (Jawapos, 2019).
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Gambar 1.2 Pangsa Pasar Industri Ponsel Pintar di Indonesia
Sumber: Canalys (2019); Gadgetren (2019); Jawapos (2019); Selular (2019)

Berdasarkan laporan pangsa pasar ponsel pintar Indonesia yang ditunjukkan
pada Gambar 1.2 di atas, dapat dilihat adanya perbedaan pada peringkat penguasa
pangsa pasar secara global dengan di.Indonesia. Padahal, pada tahun-tahun
sebelumnya bahkan hingga kuartal pertama tahun 2019, Samsung terus menempati
peringkat pertama (Canalys, 2019). 'Namun, sejak kuartal kedua tahun 2019
Samsung digeser oleh- Oppo sebagai pemuncak baru pangsa pasar ponsel pintar di
Indonesia. /Datatersebut-juga-mengkonfirmasi fenomena sengitnya kompetisi
dalam industri teknologi khususnya ponsel pintar dalam memperebutkan pangsa

pasar.

Padahal, Samsung sendiri tercatat sebagai merek dengan loyalitas
pelanggan tertinggi berdasarkan Indeks Loyalitas Merek dari Sodexo Engage,
mengalahkan Apple yang berada di posisi kedua (Tech Advisor, 2018, 1). Loyalitas

merek dapat diartikan sebagai komitmen yang dipegang teguh pelanggan untuk



membeli kembali suatu produk ataupun jasa secara konsisten di masa yang akan
datang, sehingga terjadi pembelian berulang dari merek yang sama, terlepas dari
pengaruh dan usaha pemasaran yang dapat menyebabkan pelanggan tersebut
beralih (Pratiwi, Saerang, & Tumewu, 2015). Loyalitas merek merupakan faktor
kunci bagi kesehatan suatu merek, dan meskipun usaha menarik pelanggan baru
dengan pemotongan harga dan strategi pemasaran yang baik memang penting,
fokus terhadap retensi pelanggan bersandar pada kualitas produk dan komunikasi
antara merek dan konsumen (Tech Advisor, 2018). Oleh karena itu kualitas produk
yang ditawarkan perusahaan harus baik.

Dengan demikian, muncul dugaan mengapa meskipun loyalitas merek
Samsung merupakan yang tertinggi berdasarkan Indeks Loyalitas Merek dari
Sodexo Engage (Tech Advisor, 2018, 1), pangsa pasar Samsung masih dapat
digerus oleh kompetitornya. Perbedaan posisi Samsung sebagai penguasa pangsa
pasar di dunia dan di Indonesia diduga ada kaitannya dengan pergeseran selera
konsumen ponsel pintar di Indonesia. Lebih lanjut, selera-konsumen Indonesia
mulai berubah karena sikap yang -menjadi lebih kritis dalam melihat produk, di
mana harga menjadi pertimbangan utama bagi sebagian besar konsumen Indonesia
(Kompas, 2019). Konsumen Indonesia juga saat ini lebih jeli melihat spesifikasi
dan fitur-fitur yang ditawarkan sebuah ponsel pintar (Kompas, 2019).

Secara umum, ada beberapa faktor yang diduga menjadi penyebab dari
penurunan pangsa pasar Samsung. Dari sisi eksternal, fakor yang dianggap menjadi
penyebab utama penurunan pangsa pasar Samsung adalah kompetitor, tepatnya

kompetitor asal China. Penurunan pangsa pasar Samsung diduga disebabkan karena



pangsa pasar direbut oleh produsen smartphone asal China seperti Huawei, Xiaomi,
dan OPPO yang kian menguasai penjualan. Menguatnya smartphone asal China
yang menguasai pasar ada kaitannya dengan persepsi harga. Smartphone yang
diproduksi perusahaan-perusahaan asal China seringkali ditawarkan dengan harga
yang jauh lebih murah dibanding penawaran Samsung, meskipun menawarkan
kualitas dan perangkat lunak yang serupa (Android Authority, 2017, 1). Di lihat
dari sisi internal, Samsung sendiri belum mampu untuk menyesuaikan biaya
produksi produknya ke harga yang lebih murah sehingga harga yang ditetapkan
belum mampu menyaingi harga yang ditawarkan oleh produsen smartphone asal
China (CNN, 2018). D1 samping itu, harga yang ditawarkan Samsung sebaliknya

semakin mahal dari tahun ke tahun. Tabel 1.2 menunjukkan kenaikan pada harga

Samsung dari tahun 2016 sampai dengan 2019.

Tabel 1.2 Perbandingan Harga Smartphone Samsung Tahun 2016-2019

% change
2016 2017 2018 2019 "f.h‘gfhe“
(starting (starting (starting (starting przl(c)elt 61‘tom
price) price) price) price) curren(;
model
Galaxy N/A N/A N/A Galaxy N/A
SI0E S10E:
$750
Samsung | Galaxy S7: | Galaxy S8: | Galaxy S9: Galaxy 29.5%
Galaxy $650 — 695 | $720 — 750 | $720 — 800 | S10: $900
Samsung | S7 Edge: Galaxy S8 | Galaxy S9 Galaxy 25.8%
Galaxy $750 — 795 | Plus: $785 | Plus: $840 | S10 Plus:
Plus -850 - 930 $1,000
Samsung Note 7: Note 8: Note 9: - 13.6%
Galaxy $834 - 880 | $930 - 960 $1,000
Note

Sumber: Cnet (2019)




Dari Tabel 1.2 dapat dilihat perbandingan harga smartphone Samsung dari
tahun 2016 sampai dengan 2019. Pada tabel tersebut dapat dilihat bahwa terjadi
kenaikan setidaknya sebesar 13.6% pada harga smartphone Samsung yaitu pada
model Samsung Galaxy Note (Cnet, 2019). Sedangkan kenaikan tertinggi ada pada
model Samsung Galaxy yaitu mencapai 29.5%.

Harga smartphone keluaran baru Samsung pun dianggap terlalu mahal oleh
konsumen (CNBC, 2019, 1). Hal ini menyebabkan konsumen lebih memilih untuk
mempertahankan smartphone lamanya. Selain itu, dari sisi kualitas, fitur yang
ditawarkan Samsung kurang lebih sama dengan yang sudah ditawarkan pada
smartphone yang sudah mereka rilis sebelumnya (CNBC, 2019, 1). Dengan kata
lain, dari sisi internal, inovasi produk ‘dalam hal kualitas hampir tidak ada
perkembangan yang berarti. Padahal, kualitas produk merupakan salah satu faktor

paling utama bagi pelanggan dalam melakukan tindakan konsumsi.

Adapun kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan karakteristik
produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi dan pemeliharaan yang
membuat produk tersebut dapat-digunakan memenuhi harapan pelanggan atau
konsumen (Citra & Santoso, 2016,-2).- Lebih-lanjut, kualitas produk biasanya
menjadi salah satu pertimbangan utama bagi konsumen sebelum membeli suatu
produk. Selain kualitas produk, faktor yang tidak kalah penting bagi konsumen
adalah harga. Harga merupakan salah satu faktor penting dalam penjualan. Tidak
sedikit perusahaan yang gulung tikar karena mematok harga yang tidak cocok
dengan keadaan pasar. Dalam menentukan harga produk, perusahaan harus

menetapkan harga yang sesuai dengan perekonomian konsumen, agar konsumen



dapat membeli barang tersebut (Pardede & Haryadi, 2017, 59). Selain itu, harga
tentunya harus sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan oleh perusahaan.
Persepsi konsumen terhadap suatu harga dapat memengaruhi keputusannya dalam
membeli suatu produk (Faizah, Suryoko, & Saryadi, 2014, 2). Lebih lanjut, persepsi
harga juga akan menentukan kepuasan yang dirasakan konsumen atau pelanggan.
Model penelitian yang digunakan pada penelitian ini direplikasi dari penelitian
sebelumnya, yaitu penelitian yang dilakukan oleh Januarko, Adiwibowo, dan

Kusumawati (2018).

1.2. Rumusan Masalah

Latar belakang yang telah diuraikan di atas mendasari beberapa perumusan
masalah sebagai berikut:
1. Apakah kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan?
2. Apakah persepsi harga mempengaruhi kepuasan pelanggan?

3. Apakah kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas merek?

1.3.  Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan terdapat beberapa

tujuan penelitian yang hendak dicapai dalam penelitian ini, antara lain:

I. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan.
3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas merek.



1.4. Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat membawa berbagai manfaat bagi
pembacanya, antara lain:
1. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan acuan ataupun referensi bagi
Samsung /maupun perusahaan serupa dalam menentukan strategi

perusahaan.

2. Manfaat Teoritis
Secara teoritis, hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk
dijadikan sebagai sumber informasi bagi para pembaca mengenai kualitas

produk, persepsi harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas merek.

1.5. Pembatasan Masalah

Pada penelitian ini-dilakukan ‘pembatasan-masalah  mengingat besarnya
ruang lingkup-yang-ada dan adanya keterbatasan akan waktu, biaya, dan lain-lain.
Pembatasan masalah dilakukan dengan tujuan lebih memfokuskan penelitian dan
membuatnya menjadi lebih komprehensif. Adapun pembatasan masalah dalam
penelitian ini adalah penelitian ini menggunakan responden pengguna smartphone
merek Samsung yang berdomisili di Tangerang. Responden pun terbatas hanya

pengguna yang sudah pernah memiliki smartphone merek Samsung setidaknya 2
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kali. Selain itu, penelitian ini dibatasi pada bahasan mengenai kualitas produk,

persepsi harga, kepuasan pelanggan, dan loyalitas merek.

1.6. Sistematika Penulisan

Penelitian ini disusun dengan sistematika penulisan yang terdiri dari lima

bab dengan rincian penulisan sebagai berikut:

BAB I

BAB II

BAB III

BAB IV

: PENDAHULUAN

Bab ini memberikan garis besar latar belakang penelitian, rumusan
masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian serta sistematika

penulisan.

: TINJAUAN LITERATUR

Pada bab ini diuraikan dasar-dasar teoritis variabel-variabel yang
hubungannya diuji dalam penelitian ini. Bab ini juga menjelaskan

hipotesis dan model yang digunakan dalam penelitian ini.

: METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menguraikan metode yang digunakan dalam melaksanakan
penelitian ini, sumber data, teknik pengumpulan data, teknik

penarikan sampel, metode analisis data dan pengujian hipotesis.

: HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini menguraikan hasil analisis data berdasarkan metode yang
telah dibahas pada bab metodologi serta pembahasan hasil analisis

tersebut.
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BAB V

: KESIMPULAN

Dalam bab ini dilakukan penarikan kesimpulan penelitian
berdasarkan pembahasan yang telah dilakukan pada bab
sebelumnya. Bab ini menjelaskan hal-hal yang menjadi

keterbatasan penelitian beserta saran bagi penelitian selanjutnya
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