
1 

 

 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

 

َٰٓأيَُّهَا   نكمُْ ۚيَ  م ِ عَن ترََاضٍ  رَةً  تِجَ  تكَُونَ  َٰٓ أنَ  طِلِ إِلََّ بِٱلْبَ  بَيْنَكمُ  لَكمُ  ا۟ أمَْوَ  تأَكْلُُوَٰٓ ءَامَنُوا۟ لََ  ا۟ ٱلَّذِينَ  تقَْتلُُوَٰٓ  وَلََ 

َ كَانَ بِكمُْ رَحِيمًا   أنَفُسَكمُْ ۚ إِنَّ ٱللََّّ

Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu 

saling memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak benar), 

kecuali dalam perdagangan yang berlaku atas dasar suka sama suka di 

antara kamu. Dan janganlah kamu membunuh dirimu. Sungguh, Allah 

Maha Penyayang kepadamu." (QS An Nissa: 29). 

Dalam elra ini, pelrsaingan global selmakin keltat, telrultama bagi 

pe lrulsahaan yang belrge lrak dibidang yang sama. Seltiap pelrulsahaan 

be lrkompeltisi melnciptakan ciri khasnya ulntulk melmelnulhi kelbultulhan dan 

melmanjakan para pellanggan, delngan tuljulan me lmpelrtahankan ataul bahkan 

melnaklulkkan pangsa pasar yang ada. Ole lh kare lna itul, dulnia u lsaha pelrlul 

melrancang stratelgi akulrat agar dapat belrsaing dan ulnggull dalam melncapai 

ke lsulkse lsan yang diharapkan. Me lningkatnya pe lrsaingan me lmbe lrikan 

konsulme ln le lbih banyak pilihan ulntulk me lmilih produlk yang se lsulai de lngan 

ke lbultulhan dan harapannya. Ulntulk itul, pe llakul ulsaha haruls be lrpikir kre latif 

ulntulk belrsaing selcara elfelktif delngan pellakul ulsaha lain dan melmulaskan 

ke linginan konsulmeln. Prose ls pe lmbe llian bisa saja gagal karelna konsulmeln 

tidak pulas de lngan produ lknya. Bisa julga dihadapkan delngan banyak 
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tawaran, selhingga melmbulat konsulme ln melnjadi bingulng dalam 

melne lntulkan pilihannya.  

Saat ini, konsulmeln melnulnjulkkan tingkat ke lpelntingan yang tinggi 

dalam prosels pe lmbellian karelna kelte lrse ldiaan produ lk yang belrbe lda-belda 

melmbulat melre lka melnjadi selle lktif saat me lmilih produ lk mana yang maul 

dibelli. Khulsulsnya di se lktor e llelktronik, pe lrsaingan smartphonel me lnjadi 

sangat keltat. E lvolulsi smartphone l yang be lgitul pe lsat me lmbulat konsulme ln 

melmiliki banyak pilihan yang melmulngkinkan melrelka melne lntulkan produlk 

mana yang ingin dibelli, belrdasarkan fitulr dan manfaat yang ditawarkan. 

Ole lh karelna kondisi telrse lbult, maka seltiap pelbisnis wajib melnyulsuln 

stratelgi pelmasaran yang akulrat agar mampu l belrsaing baguls. Stratelgi yang 

e lfelktif adalah delngan melmbanguln me lrelk yang ku lat di masyarakat agar 

produlknya dapat melnjadi pilihan ultama konsu lme ln. De lngan melnjalankan 

promosi disellulrulh pasar, maka melnjangkau l konsulmeln akan lelbih muldah. 

Se ltiap konsulmeln be lrbe lda-belda, selhingga bisnis haruls mampul 

melnye lsulaikan cara mellaku lkan pelmasaran pra-pelnjulalan. Pelmasaran dapat 

dilakulkan delngan melnggulnakan stratelgi selgme lntasi pasar delngan 

melngide lntifikasi tuljulan dan kelmuldian melmposisikan produlk. 

Stratelgi dipelngarulhi olelh produlk yang be lrkulalitas. Keltika sulatul 

produlk be lrkulalitas, konsulme ln ce lndelrulng me lmilihnya dibandingkan 

produlk lain yang seljelnis. Kulalitas produlk yang ulnggull melmelgang pelranan 

pe lnting dalam kelpulasan pelnggulna, telrultama karelna melrelk produlk te lrse lbult 

dapat melnjadi faktor yang sangat diingat konsulmeln (Sarwini & 
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Rismawati, 2021). Melnulrult (Tjiptono, 2015) pelnge lrtian kulalitas sulatul 

produlk adalah belrfokuls pada melmelnulhi kelbultulhan dan kelinginan 

konsulme ln se lrta melmbelrikan kelte lpatan ulntulk melmelnulhi harapan 

konsulme ln. 

Se llain kulalitas produlk, citra melrelk dapat melmbelrikan pelngarulh 

telrhadap kelpulasan pelnggulna smartphone l, melre lk yang telrkelnal dapat 

dipelrcaya dan belrkulalitas baik dapat me lnjamin kelamanan konsulme ln saat 

melmbe lli smartphonel. Bagi pe lmbelli, melre lk sangat belrgulna dalam 

melnciptakan kelpelrcayaan pelmbellian dan melnciptakan kulalitas produlk. 

Me lre lk-melrelk te lrke lnal melnjadi pelngge lrak ultama konsulmeln kare lna 

telrke lnal dan melmiliki relkam jeljak yang te lrbulkti dipasar yang lelbih 

komprelhe lnsif dibandingkan melre lk-melre lk barul. De lngan adanya sulatul 

melre lk, konsulmeln de lngan muldah bisa melnge lnali seltiap produlk. Bagi sulatul 

pe lrulsahaan, melre lk melrulpakan ciri khas sulatul produlk. Ke lpultulsan 

konsulme ln me lmpulnyai dampak  yang belsar telrhadap masyarakat. Delngan 

ke lpultulsan yang be lnar dan telpat, orang lain akan melnge ltahuli  kulalitas 

produlk dan layanan melre lk te lrselbult. Ke lpu ltulsan-kelpultulsan ini ke lmuldian 

melmbe lntulk citra melrelk, produlk dan orang-orang yang 

melngide lntifikasinya. Belgitul pulla de lngan nilai sulatul produlk me lmiliki citra 

melre lk bagu ls dapat melmuldahkan pellanggan u lntulk melmilikinya. 
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Harga yang telrjangkaul dapat melmpelngarulhi kelpulasan pelnggulna, 

artinya walaulpuln harga culkulp mahal kita akan melrasa selnang de lngan 

be lrbagai macam pellayanan yang diseldiakan. Mulngkin julga produlk yang 

be lrkulalitas, tahan lama, dan harganya selsulai de lngan kulalitas yang bisa 

melndatangkan kelpulasan bagi pelnggulnanya. Belgitul pulla delngan 

pe lrulsahaan haruls se llalul melmpelrtimbangkan kondisi pasar delngan 

melnawarkan harga yang lelbih melnarik dibandingkan pelrulsahaan lain. Jika 

melmpe lrhatikan pelrsaingan harga, calon pe lmbelli akan belrpindah kel 

pe lrulsahaan ataul melre lk lain. Harga adalah se ljulmlah ulang yang dibayarkan 

ulntulk sulatul barang ataul jasa ataul seljulmlah ulang yang ditulkarkan 

konsulme ln ulntulk melmpelrole lh manfaat dari melmiliki ataul melnggulnakan 

produlk ataul jasa telrse lbult (Prilano elt al., 2020). 

Me lnulrult (Kotlelr & Ke lllelr, 2008) Ke lpulasan konsulme ln me lrulpakan 

se ljaulh mana pelrasaan se lse lorang selte llah melmbandingkan manfaat yang 

ditelrima delngan harapannya. Kelpulasan melrulpakan relspon pelrilakul ataul 

e lmosional pellanggan telrhadap pellayanan yang ditelrima. Hal ini 

mellibatkan pelmulasan kelbultulhan dan ke linginan pellanggan telrtelntul. 

Ke lpulasan konsulmeln adalah hal yang sangat selnsitif yang wajib dimiliki 

olelh se ltiap pelbisnis. Jika konsulme ln melnyu lkai produlk yang dijulal, maka 

melre lka akan mellakulkan pelmbellian selcara belrullang dan melmbanguln 

loyalitas, selrta mellakulkan promosi ke lpada konsulmeln lain ulntulk 

melndorong melre lka melnggulnakan produlk telrse lbult. Dulnia ulsaha haruls 

melnge lmbangkan stratelgi dan ke lbijakan yang dirancang ulntulk ulnggull 
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dalam pelrsaingan mellaluli pelmasaran dan produlksi yang be lrkulalitas. 

De lngan delmikian, dapat dipahami bahwa ke lpulasan pellanggan melrulpakan 

cara pandang pellanggan seltellah melmbandingkan kinelrja pelrulsahaan yang 

dipelrkirakan selbe llulmnya delngan kinelrja yang dipelrole lh (Jamal elt al., 

2023). De lngan ke lpulasan, pe lrulsahaan dapat melngulkulr ke lakulratan stratelgi 

yang ditelrapkan dalam opelrasionalnya. 

Pe lne llitian selbellulmnya dilakulkan olelh (Sarwini & Rismawati, 

2021) melnulnjulkkan bahwa Promosi, Kulalitas Produlk, dan Citra Melrelk 

be lrpelngarulh positif dan signifikan te lrhadap Kelpulasan Pe llanggan 

Kosme ltik Wardah pada Mahasiswa STIE lSIA Sulrabaya. Pe lnellitian lain 

olelh  (Ardiansyah & Wibowo, 2020) melnulnjulkkan bahwa Promosi, 

Kulalitas Produlk, dan Citra Melre lk me lmiliki pelngarulh positif dan 

signifikan telrhadap Ke lpulasan Konsulme ln Sulsul Indomilk di Ke lcamatan 

Wonokromo Sulrabaya. Kelmuldian, pelne llitian pada  yang belrbe lda 

dilakulkan olelh (Rohiman e lt al., 2022) pada Ulsaha Batik Tullis diBUlMDe ls 

Amartha, yang mana ditelmulkan bahwa harga selcara parsial melmbe lrikan 

pe lngarulh positif telrhadap kelpulasan pellanggan. 

Samsulng Ellelctronics melrulpakan pe lrulsahaan ellelktronik 

mulltinasional yang belrasal dari Korela Se llatan dan belrkantor di Distrik 

Ye longtong, Sulwon, Kore la Se llatan. Samsulng melrulpakan produlse ln ponse ll 

pintar te lrbe lsar didulnia se ljak 2011, dan te lrke lnal de lngan me lre lk Samsulng 

Galaxy-nya. Me lre lka me lnge lmbangkan ponse ll pintar yang kompatibe ll 

de lngan 5G. Pe lrulsahaan ini julga melmprodulksi komponeln e llelktronik 
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se lpe lrti batelrai, se lmikondulktor, se lnsor gambar, modull kamelra, dan layar 

ulntulk pellanggan selpe lrti Applel, Sony, HTC, dan Nokia. Samsulng 

E llelctronics telrcatat melmiliki kelulangan yang melningkat pada tahuln 2017 

dibidang pelrulsahaan telknologi informasi yang melmprodulksi ponse ll 

maulpuln kompone ln e llelktronik, dan produlse ln chip. Pe lrulsahaan ini melnjadi 

ve lndor ultama dipasar smartphonel, khulsulsnya pada Samsulng Galaxy. 

Banyak tipel yang dirilis samsulng pada tahuln 2023 ini, selpe lrti Samsulng 

Galaxy A04el, A04, A04s, A14, A14 5G, A24, A34 5G, A54 5G, A05, 

A05s, Galaxy S21fe l 5G, S23 5G, S23+ 5G, S23 Ulltra 5G, dan se lri flip ataul 

lipat Z FOLD 4 5G, Z FLIP 4 5G, Z FOLD 5 5G, dan Z FLIP 5 5G. Selrta, 

masih ada selri tablelt lainnya yang dirilis. Samsulng melne lmpati pelringkat 

pe lrtama pelnjulalan dalam katelgori smartphone l. Hal ini belrpotelnsi 

melmbulat Samsulng me lnarik banyak konsulmeln di Indone lsia. 

 

Gambar 1. 1 

       Pe lringkat TOP Brand Indelx Tellelkomulnikasi/IT Katelgori Smartphonel 

Sulmbe lr data: www.topbrand-award.com 

Dilihat dari tabell telrse lbult, melnulnjulkkan bahwa pada Top Brand 

Inde lx Smartphone l Samsulng pada tahuln 2020 se lbe lsar 46.50% me lrulpakan 

raihan telrbelsar dalam 4 tahuln te lrakhir ini dibanding melrelk smartphone l 

http://www.topbrand-award.com/
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lainnya. Akan teltapi, pada tahuln 2021 sampai 2023 melngalami pelnulrulnan 

yang signifikan. Pada tahun 2023, hanya menerima penjualan 32,90% dari 

tahun sebelumnya 33,00%, meskipun hanya terpaut 0,10%, ini merupakan 

evaluasi bagi perusahaan Samsung. De lngan de lmikian, Samsulng masih 

melndominasi pelnjulalan telrbe lsar ditiap tahulnnya. Hal telrse lbult 

melnulnjulkkan bahwa smartphone l Samsulng paling banyak dipakai dan 

diminati olelh masyarakat Indonelsia khulsulsnya Dae lrah Istime lwa 

Yogyakarta selbagai smartphone l pilihan yang belrgulna ulntulk mellaksanakan 

aktivitas selhari-hari maulpuln ke lbultulhan ke lrja. 

Kajian ini pelnting dilakulkan karelna pe lnggulna smartphonel di 

Dae lrah Istimelwa Yogyakarta masih bellulm paham melnge lnai produlk yang 

ditawarkan delngan harga yang seltara delngan spe lsifikasi produlk. Ulntulk 

melmpe lrolelh data informasi deltail dampak telrhadap kelpulasan pelnggulna. 

Be lrdasarkan pelnje llasan dasar diatas, pelnullis ingin melne lliti delngan juldull 

Implementasi Strategi Pemasaran Kepuasan Pengguna Smartphone 

Samsung di Daerah Istimewa Yogyakarta.  

B. Rumusan Masalah 

1. Apakah promosi be lrpelngarulh  te lrhadap ke lpulasan pelnggulna 

smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta? 

2. Apakah kulalitas produlk be lrpelngaru lh te lrhadap kelpulasan pe lnggulna 

smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta? 

3. Apakah citra melre lk belrpe lngarulh telrhadap kelpulasan pelnggulna 

smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta?  
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4. Apakah harga belrpelngarulh telrhadap kelpulasan pelnggu lna smartphone l 

Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta? 

5. Apakah promosi, kulalitas produlk, citra melre lk, dan harga se lcara 

simulltan be lrpe lngarulh telrhadap kelpulasan pelnggulna smartphone l 

Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta? 

C. Batasan Masalah 

   Agar pe lnellitian lelbih fokuls dan telrarah dari pelmbahasan 

dimaksuldkan, maka skripsi ini melmbataskan rulang lingkulp dari 

pe lnellitian ini se lpultar promosi, kulalitas produlk, citra melrelk, dan harga 

telrhadap kelpulasan pelnggulna smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa 

Yogyakarta. 

D. Tujuan Penelitian 

1. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh promosi telrhadap ke lpulasan 

pe lnggulna smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta. 

2. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh kulalitas produlk telrhadap kelpulasan 

pe lnggulna smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta. 

3. Ulntulk melnge ltahuli pelngarulh citra me lrelk telrhadap kelpulasan 

pe lnggulna smartphone l Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta. 

4. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh harga telrhadap kelpulasan pelnggulna 

smartphone l Samsulng di Dae lrah Istimelwa Yogyakarta. 

5. Ulntulk melnge ltahuli pe lngarulh promosi, kulalitas produlk, citra melrelk, 

dan harga selcara simulltan telrhadap kelpulasan pelnggulna smartphone l 

Samsulng di Dae lrah Istimelwa Yogyakarta. 
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E. Manfaat Penelitian 

Pe lne llitian ini dilakulkan ulntu lk melnge ltahuli selbe lrapa belsar 

pe lngarulh promosi, ku lalitas produlk, citra melre lk, dan harga te lrhadap 

ke lpulasan pelnggulna smartphonel Samsulng di Yogyakarta. Manfaat 

bagi pelne lliti se lndiri yaitul me lmpelrlulas wawasan ataul pelnge ltahulan 

se lrta melnge lmbangkan pelne llitian dan analisis hulbulngan antara 

promosi, kulalitas produlk, citra melre lk, dan harga telrhadap kelpulasan 

pe lnggulna smartphonel Samsulng di Daelrah Istimelwa Yogyakarta. 

Bagi pelrulsahaan, pelne llitian ini belrmanfaat ulntulk me lnge llola 

pe lrulsahaan agar  lelbih elfe lktif dan elfisie ln dalam opelrasional selrta bisa 

melmbantul ulntulk me lningkatkan pelnjulalan pe lrulsahaan di Yogyakarta 

khulsulsnya dan sellulrulh Indone lsia maulpuln dulnia. Selcara akadelmis, 

pe lnellitian ini belrmanfaat ulntulk me lnge lmbangkan pelngeltahulan 

manajelme ln pelmasaran khulsulsnya te lntang kelpulasan pelnggulna, 

promosi, kulalitas produlk, citra melrelk dan harga. 

 

 

 


