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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Era globalisasi menuntut setiap orang untuk dapat berpikir lebih maju. Ilmu 

pengetahuan teknologi informasi serta komunikasi yang terus berkembang pada 

kehidupan sehari-hari yang ditandai dengan perubahan sangat cepat di segala 

bidang khususnya teknologi informasi. Smartphone saat ini menjadi kebutuhan 

utama bagi setiap individu dalam setiap aktifitas yang dijalani. Smartphone 

merupakan sebuah telepon genggam yang memiliki penambahan sistem operasi 

dengan (iOs, Android), kapasitas penyimpanan data yang besar, video, kamera, 

perangkat musik, konektifitas, serta internet yang hadir juga di sistem dalam 

smartphone (Filieri et al. 2017). Banyaknya jenis smartphone yang beredar di 

pasaran dengan berbagai merek, sehingga konsumen mempunyai banyak pilihan 

serta menuntut konsumen untuk berhati-hati dalam menentukan pilihan. Tingkat 

persaingan antara merek Smartphone sangat ketat, sehingga keberhasilan dalam 

menjual produk sangat variatif sebagaimana dalam Tabel 1.1. 

Tabel 1.1 Data Penjualan Smartphone di Indonesia 

(Persentase Market Share) 

Periode 2014-2018 

Merk 

Smartphone 

Tahun Penjualan 

2014 2015 2016 2017 2018 

Samsung 21,9% 19,7% 32,2% 31% 27% 

Oppo - - 16,7% 25% 18% 

Vivo - - - 11% 9% 

Xiaomi - - - 7% 25% 

Asus 11% 21,9% 8,2% - - 

Merek lain 60,1% 58,4% 42,9% 26% 21% 

Sumber : International Data Corporation (IDC) yang dipublikasikan tahun 

2018.https://www.tek.id/insight/senja-kala-asus-zenfone-di-indonesia-b1XaX9dxn 

 

http://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=prUS40980416
https://www.tek.id/insight/senja-kala-asus-zenfone-di-indonesia-b1XaX9dxn
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Berdasarkan ㅤTabel ㅤ1.1 ㅤbahwa ㅤselama ㅤperiode ㅤ2014-2018 ㅤbeberapa ㅤmerek 

ㅤsmartphone ㅤmengalami ㅤpeningkatan ㅤdan ㅤpenurunan ㅤpada ㅤpenjualan ㅤsetiap 

ㅤtahunnya. ㅤTidak ㅤterkecuali ㅤmerek ㅤSamsung ㅤyang ㅤmerupakan ㅤmerek ㅤterkenal 

ㅤjuga ㅤmengalami ㅤfluktuasi ㅤpenjualan ㅤperiode ㅤ2014-2018. 

Tabel ㅤ1.2 ㅤData ㅤPenjualan ㅤGadget ㅤSamsung 

Periode ㅤ2013-2017 

TAHUN TOTAL ㅤPENJUALAN PROSENTASE 

2013 80,356.8 7% 

2014 73,212.4 7% 

2015 320,219.7 29% 

2016 306,446.6 28% 

2017 321,263.3 29% 

 ㅤ ㅤ ㅤSumber ㅤ: ㅤInternational ㅤData ㅤCorporation ㅤ(IDC) ㅤyang ㅤdipublikasikan 

 ㅤ ㅤ ㅤRabu ㅤ(27/1/2016) 

Berdasarkan ㅤTabel ㅤ1.2 ㅤSelama ㅤperiode ㅤ2013-2017 ㅤprosentase ㅤpada 

ㅤpenjualan ㅤsmartphone ㅤSamsung ㅤmengalami ㅤkenaikan ㅤdan ㅤpenurunan ㅤdi ㅤtiap 

ㅤtahunnya. ㅤPada ㅤtahun ㅤ2013 ㅤke ㅤ2014 ㅤpenjualan ㅤSamsung ㅤstabil ㅤyaitu ㅤ7% ㅤdan 

ㅤpada ㅤtahun ㅤ2015 ㅤdibanding ㅤsebelumnya ㅤmengalami ㅤkenaikan ㅤyang ㅤcukup ㅤtinggi 

ㅤyaitu ㅤ29% ㅤdan ㅤmengalami ㅤpenurunan ㅤpada ㅤtahun ㅤ2016 ㅤyaitu ㅤsebesar ㅤ1% ㅤdan 

ㅤstabil ㅤkembali ㅤpada ㅤtahun ㅤ2017 ㅤyaitu ㅤ29%. ㅤTingkat ㅤpenjualan ㅤini ㅤmengalami 

ㅤfluktuasi, ㅤoleh ㅤkarena ㅤitu ㅤmenarik ㅤuntuk ㅤditeliti ㅤfaktor ㅤ– ㅤfaktor ㅤapa ㅤsaja ㅤyang 

ㅤmempengaruhi ㅤkeputusan ㅤpembelian ㅤdan ㅤkepuasan ㅤkonsumen ㅤpada ㅤsmartphone 

ㅤmerek ㅤSamsung. 

Banyak ㅤfaktor ㅤyang ㅤmempengaruhi ㅤkeputusan ㅤpembelian. ㅤMenurut ㅤBelk 

ㅤ(1975:152) ㅤada ㅤ2 ㅤfaktor ㅤbesar ㅤyang ㅤmempen ㅤgaruhi ㅤkeputusan ㅤpembelian ㅤyaitu 

ㅤfaktor ㅤsituasional ㅤdan ㅤfaktor ㅤnon ㅤsituasional. ㅤBerdasarkan ㅤ“paradigma ㅤstimulus-

organisme-respons ㅤdirevisi” ㅤfaktor ㅤnon ㅤsituasional ㅤmengacu ㅤpada ㅤkarakteristik 

ㅤyang ㅤumum ㅤdari ㅤseorang ㅤindividu ㅤatau ㅤsebuah ㅤobjek, ㅤcontohnya  ㅤyaitu 

ㅤkepribadian, ㅤkecerdasan, ㅤjenis ㅤkelamin, ㅤras ㅤbagi ㅤseorang ㅤindividu ㅤ(meliputi ㅤcitra 

http://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=prUS40980416
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ㅤmerek, ㅤkualitas, ㅤukuran ㅤserta ㅤfungsi ㅤuntuk ㅤsebuah ㅤobjek ㅤyang ㅤdapat ㅤdibeli). 

ㅤSedangkan ㅤfaktor ㅤsituasional ㅤmengacu ㅤpada ㅤsemua ㅤfaktor-faktor ㅤtertentu ㅤuntuk 

ㅤwaktu ㅤdan ㅤtempat ㅤobservasi ㅤyang ㅤtidak ㅤmengikuti ㅤdari ㅤpengetahuan ㅤtentang 

ㅤatribut ㅤpribadi ㅤdan ㅤstimulus ㅤdan ㅤyang ㅤmemiliki ㅤefek ㅤdibuktikan ㅤdan ㅤsistematis 

ㅤpada ㅤperilaku ㅤsaat ㅤini, ㅤmisalnya ㅤmeliputi ㅤlingkungan ㅤfisik, ㅤlingkungan ㅤsosial, 

ㅤperspektif ㅤtemporal. ㅤPada ㅤpenjelasan ㅤtersebut, ㅤpeneliti ㅤmemfokuskan ㅤpada 

ㅤfaktor ㅤnon ㅤsituasional ㅤyang ㅤdipengaruhi ㅤoleh ㅤkualitas ㅤproduk ㅤserta ㅤcitra ㅤmerek. 

Penelitian ㅤterkait ㅤdengan ㅤkeputusan ㅤpembelian ㅤdan ㅤkepuasan ㅤkonsumen 

ㅤsudah ㅤbanyak ㅤdilakukan ㅤnamun ㅤhasil ㅤpenelitian ㅤmasih ㅤberagam, ㅤada ㅤperbedaan 

ㅤhasil ㅤantara ㅤsatu ㅤpeneliti ㅤdengan ㅤpeneliti ㅤlainnya. ㅤ 

Tabel ㅤ1.3 ㅤResearch ㅤGap 

Penelitian ㅤdan ㅤTahun 

ㅤPenelitian 
Hasil ㅤPenelitian 

Hafiz ㅤdan ㅤAli ㅤ(2017) Citra ㅤmerek ㅤmemiliki ㅤpengaruh ㅤyang 

ㅤpositif ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap 

ㅤkeputusan ㅤpembelian. 

Bowo, ㅤHoyyo, ㅤdan 

ㅤMukid ㅤ(2013) 

Citra ㅤmerek ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤpositif 

ㅤdan ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkeputusan 

ㅤpembelian. 

Farikhin ㅤdan ㅤPrabowo 

ㅤ(2019) 

Kualitas ㅤproduk ㅤberpengaruh ㅤpositif 

ㅤtetapi ㅤtidak ㅤsignifikan ㅤterhadap 

ㅤkeputusan ㅤpembelian. 

Khaerunisa ㅤdan ㅤTresna 

ㅤ(2019) 

Kualitas ㅤproduk ㅤberpengaruh 

ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkeputusan 

ㅤpembelian. 

Dwiyanto ㅤ(2013) Citra ㅤmerek ㅤberpengaruh ㅤpositif 

ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan 

ㅤpelanggan. 

Lasander ㅤ(2013) Citra ㅤmerek ㅤtidak ㅤberpengaruh ㅤpositif 

ㅤsignifikan ㅤterhadap ㅤkepuasan 

ㅤpelanggan. 

Berdasarkan tabel research gap tersebut, maka menarik diteliti kembali 

faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian dengan menambahkan variabel 

yaitu keunggulan bersaing dalam model penelitian ini, namun pada variabel 
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keputusan pembelian juga digunakan sebagai variabel intervening sebagai faktor 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian latar 

belakang diatas, maka dalam penelitian ini saya tertarik untuk mengambil judul 

penelitian yaitu “PENINGKATAN KEPUASAN PELANGGAN MELALUI 

FAKTOR NON SITUASIONAL, KEUNGGULAN BERSAING DAN 

KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas maka rumusan 

masalah dalam penelitian ini adalah: 

Bagaimana meningkatkan kepuasan pelanggan produk Samsung dengan 

research question sebagai berikut:  

1. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian? 

3. Bagaimana pengaruh keunggulan bersaing terhadap keputusan 

pembelian? 

4. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan? 

5. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan? 

6. Bagaimana pengaruh keunggulan bersaing terhadap kepuasan pelanggan? 

7. Bagaimana pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh-

pengaruh pada ketertarikan konsumen dalam membeli gadget Samsung yaitu: 

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh citra merek terhadap 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan 
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2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas produk terhadap 

keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan 

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keunggulan bersaing 

terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pelanggan 

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh keputusan pembelian 

terhadap kepuasan pelanggan 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut 

1. Manfaat Teoritis 

Untuk mengembangkan mata kuliah khususnya pada Marketing serta 

peneliti dapat menganalisis tentang citra merek, kualitas produk, dan 

keunggulan bersaing yang berpengaruh pada keputusan pembelian 

terutama untuk pembelian smartphone Samsung. Namun, dapat 

menganalisis apakah keputusan pembelian mampu memediasi antara 

citra merek, kualitas produk, serta keunggulan bersaing terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat memberikan alternatif kepada konsumen setelah 

mengerti tentang citra merek, kualitas produk, keunggulan bersaing 

dalam keputusan pembelian disertai dengan analisis 


