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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Masalah 

 

Perkembangan teknologi komunikasi yang ada di kota Surabaya saat ini 

mengalami perkembangan yang sangat pesat dengan di tandai banyaknya 

pengguna smartphone setiap daerah Surabaya. Terlebih alat komunikasi yang 

sudah menjadi suatu hal yang biasa untuk dimiliki tiap orang. Dari handphone 

yang biasa dengan fungsinya untuk menelepon, berkembang menjadi telepon 

genggam dengan layar berwarna yang memiliki kamera dan speaker. Berkembang 

lagi hingga saat ini menjadi smartphone yang dapat melakukan banyak hal dengan 

teknologinya yang canggih. Selain itu, sekarang mulai muncul smartphone dengan 

menggunakan teknologi layar sentuh yang dapat digunakan berbagai macam 

aktivitas komunikasi dan memudahkan pekerjaan orang yang menggunakan 

smartphone tersebut. Karena pada jaman sekarang orang – orang sudah banyak 

mengunakan smartphone sesuai dengan kebutuhan, namun ada juga sebagian 

masyarakat yang menggunakan smartphone hanya untuk gaya atau sekedar 

mengikuti trend perkembangan jaman. Sehingga pemakai smartphone pada saat 

ini sangat berkembang dengan pesat terutama pengguna iPhone di Surabaya. 

Keputusan pembelian smartphone di Surabaya masih terbilang tinggi dan 

bersaing ketat dari tiap merk dalam menawarkan produknya. Masalah utama 

dalam keputusan pembelian iphone adalah Perusahaan riset International Data 

Corporation (IDC) menerbitkan laporan mengenai data 

penjualan smartphone sepanjang tahun 2015. Laporan tersebut menyebutkan 

http://www.idc.com/getdoc.jsp?containerId=prUS40980416
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bahwa hingga tahun lalu berakhir, pengiriman smartphone secara global mencapai 

angka 1,43 miliar unit. Angka ini menunjukkan peningkatan 10,1 persen 

dibandingkan tahun lalu. Pada kuartal keempat 2015, 

pengiriman smartphone mencapai 399,5 juta unit,  atau meningkat 5,7 persen 

dibandingkan dengan periode tiga bulan terakhir 2014. Samsung masih merajai 

segmen smartphone.  

Produsen elektronik asal Korea Selatan ini menjual 85,6 juta unit pada 

kuartal keempat 2015 dan 324,8 juta unit sepanjang tahun 2015 di kota Surabaya. 

Adapun total pangsa pasar yang dikuasai Samsung tahun ini di kota Surabaya 

sebesar 21,4 persen, atau meningkat 14,1 persen dibandingkan tahun lalu yang 

berada pada angka 75,1 juta unit. Pada peringkat kedua, Apple berhasil 

mengirimkan 74,8 juta unit smartphone pada periode yang sama. Dominasi 

Samsung atas Apple meningkat cukup signifikan tahun ini, dari 0,2 persen 

menjadi 2,7 persen. Jumlah data tersebut dapat dirinci pada tabel berikut:  

TABEL 1.1 

DATA PENJUALAN SMARTPHONE 

Sumber : data firma riset pasar IDC (tekno.kompas.com) 

Top five smartphone vendors, Shipments, Market share and year-over-year growth, 

Q4 2015 preliminary Data (units in millions) 

Vendor  4Q15 

Shipment 

volumenes 

4Q15 

Market 

share 

 4Q14 

Shipment 

volumes 

4Q14 

Market 

share 

Year-

over-year 

growth 
Samsung  85.6 21.4% 75.1 19.9% 14.0% 

Apple 74.8 18.7% 74.5 19.7% 0.4% 

Huawei  32.4 8.1% 23.6 6.3% 37.0% 

Lenovo 20.2 5.1% 14.1 3.7% 43.6% 

Xiaomi 18.2 4.6% 16.5 4.4% 10.0% 

Others 168.3 42.1% 174.0 46.1% -3.3% 

Total 399.5 100.0% 377.8 100.0% 5..7% 

Lenovo + 

Motorola 

20.2 8.1% 24.7 6.5% -18.1% 

Source : IDC worldwide Quarterly Mobile phone tracker, january 27, 2016 
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Berdasarkan tabel di atas menunjukkan produk Iphone terdapat pada point 

nomer 2  yaitu Apple. Dalam hal ini Iphone dapat dikategorikan pada penjualan 

produk yang cukup rendah dibanding dengan produk kompetitornya. Dari data 

yang diperoleh dalam Firma Riset Pasar IDC menjelaskan bahwa pada quartal ini 

penjualan Iphone di Surabaya mengalami penurunan yang signifikan dari 

penjualan items pada quartal lalu. (Tekno.kompas.com) 

 Padahal jika dibandingkan dengan beberapa keunggulan produk yang dimiliki 

Iphone, kualitas produk berupa multimedia dan entertainment dari kesadaran merk 

dapat menimbulkan word of mouth yang baik pula sehingga seharusnya dapat 

dengan mudah menarik minat pengguna smartphone untuk lebih memilih produk 

Iphone. Meski dengan begitu karena brand yang telah dibuat Iphone hanya 

menjadikan penggunanya memiliki prestige sendiri dan hanya sekedar untuk 

bergaya saja dalam memiliki smartphone bermerek tersebut. 

Pesatnya perkembangan yang terjadi di dalam teknologi informasi dan 

komunikasi (ICT), jika digunakan dengan bijak akan mendorong pembangunan, 

berkontribusi menciptakan perdamaian dan meningkatkan pertumbuhan ekonomi. 

ICT bisa berdampak luas terhadap pembangunan ekonomi, meningkatkan 

kesejahteraan masyarakat dan memperkuat pilar bangsa atau justru bisa 

menghancurkan masyarakat. Dimana kualitas media informasi yang dapat dilihat 

dari isinya, jika penggunaannya tidak benar memunculkan radikalisme, kekerasan, 

mistik, konsumerisme, sinisme, dan hedonisme yang dapat menghancurkan 

masyarakat (www.kominfo.go.id). 

http://www.kominfo.go.id/
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Dengan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin 

pesat menuntut pengembang berlomba – lomba untuk memenangkan pasar dengan 

menciptakan produk yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. Seperti halnya 

dengan perusahaan Apple, Inc. yang memperkenalkan smartphone iPhone pertama 

kali pada tahun 2007, dengan varian iPhone seperti iPhone 3GS, iPhone 4, iPhone 

4S, iPhone 5, iPhone 5S, dan iPhone 6. Ponsel pintar ini masih hangat 

diperbincangkan di berbagai kalangan dengan segala kualitas produk iPhone 

sendiri, desain dan warna yang elegan, fitur lengkap dan harga yang fantastis 

(www.tekno.kompas.com). 

Dengan kualitas produk iPhone, fitur menarik serta desain elegan membuat 

produk iPhone menjadi sorotan masyarakat. Terlebih dengan konsumen dengan 

nilai materialisme yang senang mengikuti tren gaya hidup yang sedang booming 

di pasar. Mengingat akan kebutuhan pasar yang berubah disetiap kesempatan 

menuntut perusahaan untuk terus berinovasi dalam kegiatan produksinya agar 

pelanggan tidak berpindah pada produk kompetitor. Oleh karena itu keputusan 

pembelian pelanggan menjadi tujuan dalam perencanaan strategik perusahaan 

dalam kelangsungan hidup produk. Produk iPhone sendiri telah membuktikan 

inovasi dengan berbagai varian produknya agar dapat memenuhi kebutuhan pasar. 

Hal ini yang menjadi salah satu aspek menarik bagi peneliti apakah produk iPhone 

dapat bertahan pada persaingan smartphone khususnya di Kota Surabaya.  

Kualitas produk iphone merupakan kualitas terbaik karena iPhone 

menggunakan komponen dari samsung dan baru baru ini merangkul perusahaan 

Dr Dre yang notabenya nomer 1 di kancah industri musik, dan untuk perakitanya 

http://www.tekno.kompas.com/
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di rakit di China melalui perusahaan FoxConn. Namun akhir akhir ini muncul 

kualitas produk iPhone yang dipertanyakan karena seri iPhone 6 mengalami 

kebengkokan jika mengalami tekanan, Pihak konsumen pun menyayangkan 

kualitas produk iPhone yang menurun di iPhone 6. (Muhammad dkk,2014) 

Kotler dan Armstrong dalam Melvern Tamunu Ferdinand Tumewu (2014:135) 

menyatakan bahwa kualitas sebuah produk memiliki dampak yang signifikan 

terhadap kinerja produk atau jasa, sehingga hal ini terkait dengan pelanggan dan 

kepuasan. Maka dari itu pengguna smartphone di Surabaya lebih memilih 

menggunakan iPhone karena memiliki kualitas produk yang bagus, mudah di 

operasikan, dan juga karena fungsi dari iPhone tersebut sesuai dengan kebutuhan 

penggunanya. 

Kesadaran merek dapat didefinisikan kemampuan konsumen untuk mengenali 

atau mengingat sebuah merek dalam kategori produk tertentu (Aaker dalam 

Mohammad Doostar, Maryam Kazemi Iman Abadi, Reza Kazemi Iman Abadi : 

2012). Faktor yang membuat konsumen mampu mengingat suatu bagian dari 

sebuah produk adalah kesadaran merek. Yang dimana kesadaran merek 

merupakan kesanggupam dari seorang pembeli untuk mengenali atau mengingat 

kembali bahwa suatu merek merupakan bagian dari kategori atau produk tertentu. 

Disini sesuatu yang mudah mengingatkan konsumen terhadap iPhone adalah 

aplikasi Apple Store yang merupakan ciri khas dari iPhone. 

Banyak pengguna gadget di Indonesia yang menggunakan produk dari Apple 

hanya karena nilai tambah dari brand Apple itu sendiri. Padahal kalau melihat dari 

spesifikasi yang ditawarkan, masih banyak kompetitor yang lebih unggul kalau 
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dibandingkan dengan produk-produk dari Apple. Brand awareness yang telah 

diciptakan oleh Apple sangat berpengaruh terhadap penjualan produk-produk 

Apple itu sendiri. Aaker (2008) berpendapat bahwa kesadaran merek adalah 

kesanggupan seseorang pembeli untuk mengenali dan mengingat kembali bahwa 

suatu merek merupakan perwujudan kategori produk tertentu. Konsumen akan 

memiliki minat beli yang lebih tinggi dengan mengenal merek (Kamins & Marks, 

2012). Memahami faktor-faktor psikologis dan pribadi konsumen sangatlah 

penting dan kemungkinan memiliki pengaruh yang kuat terhadap perilaku 

pembelian serta pengingatan merek pada jasa, produk, dan perusahaan (Afroz, 

2013). Merek memiliki ikatan emosional yang tercipta antara konsumen dan 

produsen. Para kompetitor bisa saja menawarkan produk yang mirip, namun 

mereka tidak akan menawarkan janji emosional yang sama. 

Persaingan bisnis yang semakin ketat membuat perusahaan harus dapat 

memenuhi kebutuhan konsumen dan mampu bersaing dalam memasarkan 

produknya. Sebuah perusahaan diharuskan mampu membuat strategi pemasaran 

yang tepat supaya dapat memenangkan persaingan pasar yaitu dengan cara 

melalui iklan. Iklan berbagai media seperti radio, televisi, koran, menjadi cara 

yang tepat untuk dapat mempromosikan perusahaan supaya lebih dikenal secara 

luas. Disamping itu, iklan yang menarik dapat membuat masyarakat merasa 

penasaran dan tertarik untuk mencoba membelinya. Iklan dapat menjadi 

pertimbangan dalam mengambil keputusan pembelian dan juga memberikan 

standar untuk dapat mengukur keberhasilan dari sebuah promosi oleh perusahaan. 
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      Banyak orang memiliki kebiasaan berbicara, mengobrol dengan orang lain, 

misalnya seseorang menceritakan mengenai produk yang disukainya dan 

menyarankan kepada teman untuk membeli produk tersebut. Dalam aktivitas word 

of mouth, produsen dapat memanfaatkan pelanggan potensialnya untuk 

memberikan kontribusi dengan merubah konsumen lainnya menjadi bersikap 

positif terhadap produk yang akan dipasarkan. Para pelanggan memiliki pengaruh 

yang cukup besar serta jaringan yang cukup luas untuk untuk mempengaruhi 

konsumen lainnya agar berfikir positif, mencoba dan membeli produk, karena 

sebuah pesan yang didapatkan dari seseorang lebih dapat dipercaya daripada 

jutaan pesan dari media yang berbeda. Selain itu jumlah pesan yang diterima dari 

orang lain lebih sedikit, sehingga biasanya akan memberikan kesan. Karena 

sifatnya yang lebih terpercaya dan mampu memberikan kesan. Sebuah pesan dari 

word of mouth akan lebih tahan lama dalam benak konsumen.  Word of mouth 

merupakan kegiatan pemasaran yang memicu konsumen untuk membicarakan, 

mempromosikan, merekomendasikan hingga menjual merek suatu produk kepada 

konsumen lainnya (Sumardy dkk., 2011:71).  

Kotler dan Keller (2007:204) mengemukakan bahwa word of mouth 

communication (WOM) atau komunikasi dari mulut ke mulut merupakan proses 

komunikasi yang berupa pemberian rekomendasi baik secara individu maupun 

kelompok terhadap suatu produk atau jasa yang bertujuan untuk memberikan 

informasi secara personal.  

Komunikasi dari mulut ke mulut merupakan salah satu saluran komunikasi 

yang sering digunakan oleh perusahaan yang memproduksi baik barang maupun 
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jasa karena komunikasi dan mulut ke mulut (word of mouth) dinilai sangat efektif 

dalam memperlancar proses pemasaran dan mampu memberikan keuntungan 

kepada perusahaan. Begitu pula dengan apple yang memasarkan iPhone dengan 

mengandalkan komunikasi dari mulut ke mulut (word of mouth) kepada para 

pelanggannya untuk mendorong keputusan pembelian iPhone di surabaya. 

Komunikasi dari mulut ke mulut memang mempunyai pengaruh yang sangat 

besar kepada seseorang karena informasi yang didapat dianggap nyata dan jujur 

dan seseorang cenderung lebih mempercayai informasi produk yang mereka 

dengar dari teman, kerabat atau orang terdekat yang berpengalaman terhadap 

suatu produk tersebut dibandingkan dengan informasi dari iklan. Word of mouth 

atau komunikasi dari mulut ke mulut akan terjadi secara alami ketika orang 

menjadi pendukung suatu merek atau produk karena puas dengan produk yang 

dipakai atau dikonsumsinya dan memiliki hasrat atau keinginan yang muncul dari 

diri sendiri serta antusias untuk mengajak orang lain memilih merek atau produk 

yang telah dipakainya atau bisa disebut sebagai Organic Word of Mouth. 

Amplified word of mouth juga terjadi ketika sebuah perusahaan melakukan sebuah 

kampanye yang dibuat untuk mendorong atau mempercepat word of mouth pada 

suatu komunitas yang ada (Ennew, Banerjee & Li dalam www.asiapr.net/2010).  

Saat ini telah ada organisasi resmi yang membahas konsep, teori, dan etika di 

bidang word of mouth yaitu Word of Mouth Marketing (WOMMA) yang 

menentukan standar pelaksanaan dan pengembangan program word of mouth bagi 

pemasar di seluruh dunia. WOMMA mendefinisikan “word of mouth sebagai 

usaha pemasar yang memicu konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, 
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merekomendasikan, dan menjual produk atau merek kepada penjual lainnya” 

(Harjadi, Didik dan Fatmasari, 2008:72). Terjadinya word of mouth memicu calon 

konsumen baru untuk melakukan pembelian dalam sebuah produk yang telah 

didengarnya dari orang lain. Ketika calon konsumen sudah mengetahui tentang 

produk yang telah ditawarkan melalui promosi maupun mendapatkan informasi 

dari mulut ke mulut, maka calon konsumen berhak melakukan pertimbangan 

sebelum mereka memutuskan sebuah keputusan dalam pembelian. Ketika 

konsumen sudah menggunakan sebuah produk, konsumen akan melakukan 

penilaian terhadap produk yang telah dikonsumsinya, apabila produk tersebut 

memberikan kepuasan dan kesan positif kepada konsumen, maka word of mouth 

yang dilakukan telah berhasil, begitu juga sebaliknya apabila produk tersebut 

memberikan kepuasan dan kesan negatif kepada konsumen, maka word of mouth 

telah gagal dilakukan dan berakibat gagal memasarkan produk. 

Berdasarkan fenomena yang telah dikemukakan tersebut, maka penulis 

tertarik mengambil judul : “Pengaruh Kualitas Produk, Kesadaran Merek, 

dan Word of Mouth terhadap Keputusan Pembelian iPhone di Surabaya”. 

 

1.2 Perumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas dapat ditarik perumusan   

masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian iPhone di Surabaya? 

2. Apakah kesadaran merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian iPhone di Surabaya? 
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3. Apakah word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian iPhone di Surabaya? 

4. Apakah kualitas produk, kesadaran merek dan word of mouth secara 

simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap keputusan 

pembelian iPhone di Surabaya? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah tersebut maka dapat disusun tujuan 

dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Untuk menguji signifikansi pengaruh kualitas produk terhadap keputusan 

pembelian iPhone di Surabaya. 

2. Untuk menguji signifikansi pengaruh kesadaran merek terhadap keputusan 

pembelian iPhone di Surabaya. 

3. Untuk menguji signifikansi pengaruh word of mouth terhadap keputusan 

pembelian iPhone di Surabaya. 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas produk, kesadaran merek dan word of 

mouth secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

keputusan pembelian iPhone di Surabaya. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat : 

1. Bagi Kalangan Akademis 
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Diharapkan dapat menambah pengetahuan tentang pengaruh kualitas 

produk, kesadaran merek dan word of mouth dan dijadikan referensi untuk 

penelitian selanjutnya yang terkait dan sejenis. 

2. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan dalam 

membuat keputusan untuk membeli iPhone yang sesuai dengan kebutuhan 

Perusahaan 

3. Bagi STIE Perbanas Surabaya                                     

Penelitian ini dapat menambah koleksi perbendaharaan perpustakaan STIE 

Perbanas Surabaya sebagai acuan untuk dijadikan bahan pembanding oleh 

para mahasiswa. 

1.5   Sistematika Penulisan 

Untuk memberikan gambaran yang jelas dan singkat mengenai 

pembahasan skripsi, maka penulisan dibagi dalam lima bab pembahasan, 

dimana masing-masing bab saling berhubungan satu sama 

lainnya.Sistematika dari skripsi ini adalah sebagai berikut : 

 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini diuraikan secara umum mengenai latar belakang masalah, 

perumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, serta 

sistematika penulisan proposal. 
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BAB II : LANDASAN TEORI 

Dalam bab ini membahas mengenai penelitian terdahulu, landasan teori 

yang berhubungan dengan penelitian ini, kerangka pemikiran dan hipotesis 

penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada bab ini diuraikan tentang metode penelitian yang terdiri dari 

rancangan penelitian; batasan penelitian; identifikasi variabel; definisi 

operasional dan pengukuran variabel; populasi, sampel dan teknik 

pengambilan sampel; instrumen penelitian; data dan metode pengumpulan 

data; uji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian serta yang terakhir 

adalah teknik analisis data. 

BAB IV : GAMBARAN SUBJEK PENELITIAN DAN ANALISIS 

DATA 

Dalam bab ini membahas tentang gambaran umum subjek penelitian, hasil 

analisis data, dan pembahasan. 

BAB V : PENUTUP 

Dalam bab ini membahas tentang kesimpulan dari penelitian ini kemudian 

disertai dengan saran-saran dari penulis. 


