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JA. Latar Belakang Masalah
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Manusia merupakan makhluk sosial yang menjalin  komunikasi dengan

e3di) YeH

sesamanya. Dalam era globalisasi ini, kebutuhan manusia untuk berkomunikasi tersebut

!6un£_un

id‘l{kung dengan adanya perkembangan teknologi yang semakin pesat. Manusia telah

Pug

ehbiptakan berbagai macam teknologi yang memudahkan mereka untuk

bue

berkomunikasi antar kota bahkan antar negara. Smartphone merupakan salah satu

buepun

ekriologi di bidang komunikasi yang cukup banyak digunakan dalam kehidupan sehari-

har‘i:.‘

‘ Dewasa ini, smartphone dikembangkan tidak hanya untuk berkomunikasi, tetapi
unttk memenuhi kebutuhan lain seperti hiburan. Smartphone pertama kali diproduksi
pada tahun 1992, saat IBM meluncurkan Simon Personal Communicator. Setelah itu,
banyak produsen smartphone muncul di dunia, seperti Nokia dan Blackberry.

(Wardani, 2016)

Sebagian masyarakat saat ini telah mengenal smartphone tanpa memandang

usia, jenis kelamin, maupun kelas sosial. Sangat mudah untuk menemukan anak kecil
sarﬁpai orang lanjut usia yang menggunakan smartphone. Baik pria maupun wanita dari
kelas ekonomi bawah sampai kelas ekonomi atas, telan akrab dengan kehadiran
smartphone dalam kehidupan mereka sehari-hari. Bahkan tanpa adanya smartphone,
magyarakat akan merasa kesulitan dalam berkomunikasi, terutama di era globalisasi ini.

Haﬁpir seluruh kegiatan manusia telah memanfaatkan smartphone.
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Tabel 1.1.
@ Penjualan Smartphone di Dunia Kuartal Kedua Tahun 2017
= Merek Unit yang Terjual (dalam juta)
o Samsung 82.535,1
T Apple 44.314,8
S Huawei 35.964,3
% = Oppo 26.092,5
O w Vivo 24.324,6
= = Lainnya 153.003,1
o 3 Total 366.234,4
2 5 Sumber: (http://tekno.kompas.com)
= wn
a. =
g & Saat ini terdapat banyak macam merek smartphone yang beredar. Persaingan
5 @
“C"Cyang' semakin ketat membuat produsen smartphone berusaha untuk memberikan produk
2 o
éterkg\ik. Fitur-fitur yang ditawarkan tersebut sangat beragam dan semakin berkembang.
o
Bel%rapa pemain utama dalam dunia smartphone antara lain Samsung, Apple, Vivo,

Huawei, Oppo, Sony, dan lain-lain. Tercatat bawah lebih dari 150 juta unit smartphone

1M

telaﬁ terjual sepanjang kuartal kedua tahun 2017 di dunia. Tabel 1.1 menjelaskan

pengjalan merek smartphone di sepanjang kuartal kedua tahun 2017.

v

Gambar 1.1

= Data Pengguna Smartphone di Indonesia (dalam juta)
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Sumber : (https://id.techinasia.com)

Grafik di atas ini menjelaskan banyaknya pengguna smartphone dari tahun 2013

sampai tahun 2017 dalam jutaan. Berdasarkan data tersebut, pengguna smartphone di

5 ue!)@yvm e)jI3ew.ioju| uep sius
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Indonesia mengalami kenaikan dari tahun ke tahun. Pada tahun 2013, jumlah pengguna

sm@ohone berada di angka 27,4 juta. Sedangkan pada tahun 2017, jumlah pengguna
u

smattphone tercatat telah mencapai angka lebih dari 86 juta. Diperkirakan pengguna

(@]

smgrtphone akan mencapai 100 juta orang pada tahun 2018 mendatang.

Aiw

Dari sekian banyak merek yang beredar, Oppo merupakan salah satu merek yang

ukgp banyak diminati. Oppo Electronics Corp. merupakan produsen elektronik yang

nig exdig ey
ur) Bix 191

g

berbasis di Dongguan, Guangdong, Cina. Oppo memproduksi MP3 player, LCD TV,

pun 1bunpul
1

ai smartphone. Oppo didirikan pada tahun 2004. Oppo memproduksi smartphone

B

Sa

Ius

ertama kali pada tahun 2012 lalu. Jadi, Oppo dapat dikatakan sebagai pemain baru

e

epu%—ﬁue

=dalam dunia smartphone. (Sumber: https://id.wikipedia.org)

Oppo pertama kali memproduksi smartphone dengan tipe Finder pada tahun

eM!JewJOJg ue

2012 lalu. Hingga saat ini Oppo telah memiliki banyak jenis produk smartphone.

e IS

Berbagai tipe smartphone produksi Oppo seperti Oppo F1, Oppo F1 Plus, Oppo F3,

F3 Plus, dan tipe lainnya. (Sumber: https://id.wikipedia.org)

@)
e
(o u

Gambar 1.2

Pangsa Pasar Smartphone di Indonesia Kuartal Kedua Tahun 2016

Indonesia Smartphone Shipments Q2
2016

B Samsung
H Oppo
M Asus

17.30% M Evercoss

5.90% B Smartfren

6.40% \-13.90% m Others

umber: (https://www.counterpointresearch.com)
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Berdasarkan data pangsa pasar smartphone di Indonesia yang dapat dilihat pada

gambar 1.2, Samsung menempati urutan pertama sebesar 22%. Sedangkan Oppo berada

pad%{ urutan kedua dengan besar market share 17,30%.

Sebagai sebuah merek yang baru masuk ke pasaran, Oppo tentu memerlukan

T
éstrategl yang tepat untuk memenuhi kepuasan pelanggannya. Oppo perlu
Ememperhatlkan kualitas produk yang dijual dan citra merek yang diciptakan oleh

pergsahaan. Terlebih lagi, Oppo memiliki banyak pesaing yang sudah lama berada

pun 1bunpun

dalé}m pasar ini, seperti Samsung dan Apple. Oppo tentu perlu bekerja keras agar

elanggan puas dengan produk yang dibeli.

6uepu% Pue

uj ut

Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kepuasan juga bergantung pada kualitas
proauk dan jasa. Dapat dikatakan bahwa penjual telah menghantarkan kualitas ketika
pro&uk atau atau jasanya telah memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan. Kualitas
proauk dan jasa, kepuasan pelanggan, dan profitabilitas perusahaan berkaitan erat.

Semakin tinggi tingkat kualitas, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen.

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah ditulis di atas, penulis tertarik

untak melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Persepsi Kualitas Produk dan

Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan Smartphone Oppo di Jakarta Utara”.
. Idéhtifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, dapat diidentifikasikan beberapa

masalah sebagai berikut.

1. ZApa sajakah faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan smartphone Oppo?

2. ¥Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk smartphone Oppo?

3. =Bagaimana citra merek smartphone Oppo menurut pelanggannya?

= 4
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4. Bagaimana kepuasan pelanggan smartphone Oppo?

5. @agaimana pengaruh persepsi kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

- u
O Zsmartphone Oppo?
é 6. =Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan smartphone Oppo?
3z 2
S x x
<CcBatasan Masalah
" 5 =
>S9 ]}
a5 = Agar pembahasan tetap fokus, maka penulis membatasi masalah yang akan
o =
= =] dl'Eahas dalam penelitian ini sebagai berikut.
c C =
g2 @
S 3 1.-Bagaimana persepsi konsumen terhadap kualitas produk smartphone Oppo?
> C o
2 a, v
— 2 2.”Bagaimana citra merek smartphone Oppo menurut pelanggannya?
V O =
S 3 §Bagalmana kepuasan pelanggan smartphone Oppo?

Q

4.7Bagaimana pengaruh persepsi kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

martphone Oppo?

deny >ymy ex

5. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan smartphone Oppo?

(319

. Batasan Penelitian

g Oleh karena terbatasnya waktu, tenaga, dan dana, maka penulis menentukan
[y

bafdsan ruang lingkup penelitian, seperti yang dijelaskan berikut ini.
(o

S
1. gObyek penelitian ini adalah persepsi kualitas produk, citra merek, dan kepuasan

:Jaquins ueyingaiuaw ue%uamuruueauam eduey 1UI SI

apelanggan.
)

2. ;Subyek penelitian ini adalah pelanggan smartphone Oppo.

=
3. ©Penelitian dilakukan di Jakarta Utara dari bulan Oktober 2017 sampai Januari 2018.

319 uen] JIM) exnew
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E. Rumusan Masalah

C? Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah, dan juga batasan masalah
Q

yang_ telah ditetapkan sebelumnya, maka penulis merumuskan masalah sebagai berikut.
©

“Peggaruh Persepsi Kualitas Produk dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan

I
;Smggtphone Oppo di Jakarta Utara”
oz
2 a
F2Tujdan Penelitian
-
% &  Penulis memiliki beberapa tujuan dari penelitian yang dilakukan ini. Tujuan
ersebut adalah sebagai berikut.

-

Untuk mengetahui persepsi konsumen terhadap kualitas produk smartphone Oppo.

N

(319 ue| YIMY exirewaoju] uep

‘Untuk mengetahui citra merek Oppo menurut pelanggannya.

w

Untuk mengetahui kepuasan pelanggan smartphone Oppo.

.|>

:Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
'smartphone Oppo.
5. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan smartphone

= Oppo.

n
[

“r
G. Mgfaat Penelitian
(o)
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P%]ulis menemukan beberapa manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini.
7
I@nfaat tersebut adalah sebagai berikut.

13,Jntuk perusahaan

(=]

=

g Bagi perusahaan, penelitian ini dapat berguna sebagai bahan pembelajaran
E

mengenai bagaimana persepsi kualitas produk dan citra merek dapat mempengaruhi

L) |

=kepuasan pelanggan smartphone Oppo. Hal ini dapat bermanfaat sebagai masukan

3| uepy )
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untuk bahan evaluasi bagi perusahaan dalam menentukan kebijakan apa saja yang
an diambil di kemudian hari. Tentunya penelitian ini akan membantu perusahaan

u
Zuntuk terus berkembang menjadi lebih baik lagi.

2.-Untuk penulis

Bagi penulis, penelitian ini dapat berguna untuk mengetahui bagaimana
engaruh persepsi kualitas produk dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan.
elain itu, penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan lebih luas lagi

epada penulis, sehingga penulis dapat menghasilkan karya lainnya yang lebih baik

luglg 3n3asul) oXy g1 qip-eidid

uep si

agi di kemudian hari.

ntuk pembaca

Untuk pembaca, penelitian ini dapat berguna sebagai bacaan yang dapat

IMY eyne
)§>1. Al

enambah pengetahuan dan wawasan mengenai pengaruh persepsi kualitas produk

dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga bisa menjadi

(BIB_UEI

acuan bagi peneliti lain yang ingin melakukan penelitian lebih lanjut secara

==mendalam.
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