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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dewasa ini seperti yang kita ketahui alat komunikasi merupakan sesuatu yang 

tidak bisa lepas dari kehidupan manusia, karena alat komunikasi mempermudah 

manusia untuk saling berhubungan tanpa harus bertemu atau bertatap wajah.  

Perkembangan alat komunikasi saat ini begitu pesat seiring dengan 

perkembangan. Contohnya adalah teknologi komunikasi mobile, yang pada 

awalnya ditemukan oleh Alexander Graham Bell dalam bentuk alat komunikasi 

yang disebut “telepon”. Saat ini komunikasi mobile semakin berkembang, pada 

tahun 1996 merupakan puncaknya perkembangan komunikasi mobile seperti 

telephone, Pager dan Handphone atau telepon genggam. 

Di era globalisasi ini manusia terus melakukan inovasi dan terobosan dalam 

pengembangan alat komunikasi, handphone yang pada awalnya hanya berfungsi 

sebagai alat untuk melakukan panggilan atau berkirim pesan saat ini telah 

berevolusi menjadi smartphone atau telepon pintar yang memiliki fitur canggih 

guna menunjang kehidupan manusia. 

Saat ini penjualan Smartphone di Indonesia sedang mengalami peningkatan 

yang sangat signifikan, bahkan International Data Corporation (IDC) Indonesia 

memperkirakan penjualan smartphone ke Tanah Air mencapai 34 juta unit pada 
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2016 atau  tumbuh 21%  dibandingkan 2015 sebanyak 28 juta unit
1
. Bukan tanpa 

alasan, hal ini terjadi dikarenakan Smartphone memiliki beberapa kelebihan, 

yakni: dapat terhubung dengan internet yang memudahkan penggunanya dalam 

mengirim e-mail, chatting, browsing dengan mudah, selain itu dari segi 

penggunaan smartphone juga mudah untuk dipahami atau dipelajari. 

Seiring dengan berkembang dan maraknya penggunaan Smartphone di 

Indonesia, saat ini banyak vendor yang bersaing dan saling mengungguli guna 

memikat konsumen untuk membeli produknya, sebut saja Samsung, LG, Apple, 

Lenovo, Huawei, ataupun merek-merek terkemuka lainnya. Masing-masing brand 

tersebut saat ini saling unjuk kebolehan dengan menonjolkan spesifikasi yang 

canggih guna menunjang mobilitas kebanyakan masyarakat saat ini. 

Salah satu merek yang saat ini sedang berkembang pesat adalah Xiaomi. 

Xiaomi Inc (Tionghoa: 小米科技; Pinyin: Xiǎomĭ Kējì, secara harfiah "Teknologi 

Xiaomi", atau "Teknologi Beras Kecil") adalah perusahaan elektronik swasta 

milik pribadi dari Tiongkok yang berkantor pusat di Beijing yang berdedikasi 

untuk menciptakan pengalaman pengguna dari segala aspek. Didirikan pada tahun 

2010, perusahaan ini dengan cepat telah menjadi salah satu perusahaan teknologi 

terkemuka di Tiongkok
2
. 

Saat ini Xiaomi memang bisa dibilang sebagai merek Smartphone yang 

sedang berkembang, namun hal tesebut tidak serta merta membuat banyak orang 

                                                 
1
 http://www.indotelko.com/kanal?c=in&it=Penjualan-Smartphone-2016-Tumbuh-21 

2
 https://id.wikipedia.org/wiki/Xiaomi 

https://id.wikipedia.org/wiki/Bahasa_Tionghoa
https://id.wiktionary.org/wiki/%E5%B0%8F
https://id.wiktionary.org/wiki/%E5%B0%8F
https://id.wiktionary.org/wiki/%E7%A7%91%E6%8A%80
https://id.wikipedia.org/wiki/Pinyin
https://id.wikipedia.org/wiki/Perusahaan_swasta
https://id.wikipedia.org/wiki/Tiongkok
https://id.wikipedia.org/wiki/Beijing
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yang memutuskan untuk membeli Xiaomi. Hal ini disebabkan karena saat ini 

konsumen sangat selektif pada saat ingin membeli sebuah Smartphone, ada 

banyak hal yang akan dipertimbangkan konsumen sebelum pada akhirnya 

membeli sebuah Smartphone. Sebut saja merek Samsung, volume penjualan 

Samsung setiap tahun kian, sebuah artikel mengatakan bahwa: “Untuk total 

penjualan smartphone pada tahun 2015, Samsung saat ini masih menempati posisi 

pertama dengan angka penjualan 320,2 juta unit”3
. Hal ini dikarenakan reputasi 

dan image dari merk Samsung sudah dinilai baik oleh konsumen. Merek Samsung 

sudah sangat dikenal oleh banyak konsumen di berbagai belahan dunia, saat ini 

bisa dipastikan bahwa tidak ada orang yang tidak mengetahui merek Samsung. 

Berbanding terbalik dengan Xiaomi, pandangan negatif “Ponsel China” yang 

melekat pada Xiaomi membuat merek ini dianggap kurang baik oleh kebanyakan 

masyarakat. “Tidak hanya di Indonesia, di negerinya sendiri pun produk China 

masih dianggap low end,” kata Leo Wang, Managing Director, Consumer 

Business Group Southern Pasific Region Huawei”4
. Ponsel china memang 

seringkali dianggap remeh oleh kebanyakan masyarakat di Indonesia, mulai dari 

dianggap mudah rusak, tampilan kurang baik, hingga dianggap murahan, 

sehingga seringkali kebanyakan masyarakat enggan memilih Smartphone Xiaomi 

sebagai pilihannya.  

 

                                                 
3
 http://www.cnnindonesia.com/teknologi/20160219154716-185-112114/penjualan-ponsel-

samsung-naik-saat-apple-merosot/ 
4
 http://tekno.kompas.com/read/2013/05/03/02431168/menepis.citra.murahan.merek.china 



4 

 

 

 

Gambar 1.1  

Smartphone Vendor Market Share 2015 

Sumber: http://www.idc.com/prodserv/smartphone-market-share.jsp 

Dari 2 tabel di atas dapat dilihat bahwa masih sedikit masyarakat yang 

memutuskan untuk membeli Smartphone Xiaomi, dan bisa dilihat bahwa 

Samsung masih mendominasi pasar penjualan Smartphone di dunia. Bisa 

dikatakan bahwa kesadaran merek (brand awareness) masyarakat terhadap merek 

Xiaomi masih rendah, ini disebabkan karena masyarakat lebih mengenal merek-

merek semisal Samsung dan Apple daripada Xiaomi pada saat memutuskan ingin 

membeli sebuah Smartphone.  

http://www.idc.com/prodserv/smartphone-market-share.jsp
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Faktor lain yang menjadi penyebab lemahnya keputusan pembelian terhadap 

Smartphone Xiaomi adalah karena konsumen ragu terhadap kualitas produk. 

Sebab kualitas produk adalah salah satu hal yang sangat diperhatikan oleh 

konsumen pada saat memutuskan untuk membeli sebuah produk, konsumen 

hanya akan memilih produk yang memiliki kualitas sesuai dengan ekspektasi 

mereka. Menurut penuturan seorang penggunanya, Smartphone Xiaomi ditengarai 

memiliki baterai yang boros, yang tentu saja hal ini sangat mengganggu dan 

mengecewakan konsumen
5
. 

Selain buruknya kualitas produk, Peneliti juga menemukan hal lain yang 

menjadi penyebab lemahnya keputusan pembelian terhadap Smartphone merek 

Xiaomi, yakni kurangnya inovasi dalam setiap produk rilisan Xiaomi. Hal ini 

dapat dilihat rilisan Xiaomi yakni Xiaomi Redmi 1s dan 2s. Pada saat awal 

rilisnya Xiaomi 2s banyak konsumen yang tertarik dengan produk ini, baik dari 

segi tampilan, maupun spesifikasi yang ditawarkan. Namun ternyata setelah 

produk ini rilis banyak konsumen yang merasakan bahwa tidak ada perbedaan 

berarti (dalam segi performa) antara produk 2s dengan pendahulunya. Hal ini 

jelas menunjukan bahwa Xiaomi tidak melakukan inovasi pada produk rilisannya, 

dan ini tentu saja bisa menyebabkan konsumen berfikir 2 kali pada saat ingin 

memutuskan membeli produk Xiaomi, dan akan lari ke vendor lain. Selain itu 

pada beberapa produk rilisan lainnya desain dari Smartphone Xiaomi terkesan 

                                                 
5
 http://selular.id/device/2015/11/baterai-xiaomi-redmi-note-2-boros-pengguna-mulai-

kecewa/ 
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meniru desain Smartphone merek lain (Apple), dan hal ini tentu menjadi nilai 

minus tersendiri karena Xiaomi terkesan menjiplak (copycat)
6
. 

Selain kurangnya inovasi produk, peneliti juga menemukan permasalahan lain 

yaitu kurangnya ketersediaan layanan purna jual pada Smartphone Xiaomi. 

Ketersediaan layanan purna jual merupakan salah satu hal yang tak kalah penting 

yang harus dipertimbangkan saat ingin membeli sebuah Smartphone. Sebab jika 

layanan purna jual yang diberikan baik, tentu hal ini akan memudahkan 

konsumen untuk mengklaim garansi jika mengalami masalah pada produk yang 

dibelinya. 

Kurangnya layanan purna jual ini juga diperkuat oleh sebuah artikel yang 

berjudul “Xiaomi bisa terganjal masalah layanan purna jual”. Dalam artikel itu 

sebutkan bahwa “menurut peraturan Kementerian Perdagangan, setiap vendor 

seharusnya memiliki layanan purna jualnya sendiri minimal 25 buah yang 

tersebar di seluruh Indonesia. Bukan menumpang kepada pusat layanan after sales 

distributor, seperti yang dilakukan Xiaomi saat ini (Xiaomi mengandeng TAM 

sebagai pihak yang dipercaya melakukan layanan purna jual)”7
. Yang tentunya 

hal ini juga pasti menjadi pertimbangan para konsumen pada saat ingin 

memutuskan membeli Smartphone Xiaomi.  

Hal lain yang menjadi penyebab lemahnya keputusan pembelian Smartphone 

Xiaomi adalah ketersediaan produk yang tidak diperhatikan dengan baik oleh 

                                                 
6
 http://gopego.com/news/a/2014/07/7-hal-yang-dijiplak-xiaomi-dari-apple 

7
 http://selular.id/news/2015/01/xiaomi-bisa-terganjal-masalah-layanan-purna-jual/ 
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pihak Xiaomi itu sendiri. Tidak bisa dipungkiri bahwa Xiaomi sebenarnya juga 

cukup diminati oleh beberapa kalangan, namun ketersediaan dan pilihan produk 

Xiaomi yang beredar dipasaran tidaklah banyak. Selain itu beberapa artikel di 

internet juga menyebutkan bahwa produk Xiaomi yang sebenarnya cukup 

ditunggu rilisannya tidak kunjung tersedia, atau selalu mundur tanggal rilisnya. 

Hal ini tentu menimbulkan kekecewaan bagi konsumen yang pada akhirnya 

mengurungkan keputusannya untuk membeli Smartphone Xiaomi dan beralih ke 

merek lain.  

Berdasarkan beberapa permasalahan yang sudah dijabarkan di atas maka 

peneliti tertarik untuk meneliti lemahnya keputusan pembelian Smartphone 

Xiaomi pada pengguna aktif Xiaomi di Fanspage Facebook. 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang permasalahan yang telah dikemukakan di atas, 

maka dapat diidentifikasikan bahwa lemahnya keputusan pembelian disebabkan 

oleh hal-hal sebagai berikut: 

1. Rendahnya Citra Merek pada Smartphone Xiaomi. 

2. Rendahnya Kesadaran Merek Smartphone Xiaomi. 

3. Rendahnya Kualitas produk Smartphone Xiaomi. 

4. Kurangnya Inovasi Produk Smartphone Xiaomi. 

5. Kurangnya Kualitas Pelayanan Purna Jual Smartphone Xiaomi. 
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6. Kurangnya ketersediaan produk Smartphone Xiaomi. 

 

C. Pembatasan Masalah 

Dari berbagai permasalahan yang telah diidentifikasikan di atas, peneliti 

membatasi masalah yang diteliti, yaitu hanya pada hubungan antara citra merek 

dan kepercayaan merek dengan keputusan pembelian Smartphone Xiaomi pada 

pengguna aktif Xiaomi di Fanspage Facebook. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, identifikasi dan pembatasan masalah, maka 

permasalahan dalam penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:   

1. Apakah terdapat hubungan antara citra merek dengan keputusan 

pembelian Smartphone Xiaomi pada pengguna aktif Xiaomi di 

Fanspage Facebook? 

2. Apakah terdapat hubungan antara kesadaran merek dengan keputusan 

pembelian Smartphone Xiaomi pada pengguna aktif Xiaomi di 

Fanspage Facebook? 

3. Apakah terdapat hubungan antara citra merek dan kesadaran merek 

dengan keputusan pembelian Smartphone Xiaomi pada pengguna aktif 

Xiaomi di Fanspage Facebook? 
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E. Kegunaan Penelitian 

1. Bagi peneliti, untuk menambah wawasan pengetahuan, kemampuan berpikir 

khususnya dalam bidang pemasaran untuk mempelajari lebih dalam 

mengenai perilaku konsumen serta menambah pengalaman untuk melakukan 

penelitian di kemudian hari. 

2. Bagi Universitas, diharapkan penelitian ini dapat memberikan informasi 

tentang masalah yang terjadi di institusinya khususnya pada mahasiswa, dan 

sekaligus dapat memperbaiki masalah tersebut, sehingga kualitas peserta 

didik menjadi meningkat. 

3. Bagi konsumen secara umum, hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai 

bahan kajian referensi, yang mungkin bisa membantu dalam pemilihan 

Smartphone dengan lebih baik dari sebelumnya. 

4. Bagi perpustakaan, semoga dapat memperkaya koleksinya dan  menjadi 

referensi yang dapat meningkatkan wawasan berpikir ilmiah.   

5. Bagi pihak vendor Xiaomi sebagai perusahaan smartphone untuk dijadikan 

bahan kajian referensi terhadap permasalahan yang terjadi dalam hal 

lemahnya keputusan pembelian produknya saat ini. 
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