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BAB 1 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

 Gawai pada zaman sekarang ini sudah sangat identik dengan kehidupan 

manusia dan menjadi barang yang wajib dibawa kemanapun oleh individu 

dikarenakan oleh pentingnya gawai beserta fungsi-fungsinya yang memudahkan kita 

dalam berkomunikasi dan bertransaksi sehari-hari. Dikutip dari 

www.dowithgadget.com gawai merupakan perangkat elektronik atau mekanik yang 

memiliki fungsi praktis. Berdasarkan laporan e-Marketer yang dikutip dari 

www.kompas.com pengguna aktif smartphone di Indonesia tumbuh dari 55 juta 

orang pada 2015 menjadi 100 juta orang di tahun 2018, dengan jumlah tersebut 

Indonesia menduduki peringkat ke empat setelah China, India, dan Amerika dan 

pengguna ini didominasi oleh usia produksi yang disebut generasi milenial (15-35 

tahun).  

 Kebiasaan-kebiasaan yang ditimbulkan ini tentu saja memiliki berbagai 

manfaat seperti manfaat positif dan negatif dimana orang-orang menggunakannya 

untuk kepentingan sehari-hari seperti komunikasi, transaksi, dan lain-lain tetapi ada 

juga yang menggunakan untuk hal negatif seperti mengakses konten dewasa, 

perundungan di media sosial, ujaran kebencian, rasisme, penipuan tetapi tentu saja itu 

semua kembali ke masing-masing individu yang ada. Yang menjadi perhatian peneliti 

dengan data yang ada di atas berarti perusahaan smartphone memiliki peluang yang 
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terbuka lebar untuk menggaet pasar nya di masyarakat dengan promo yang menarik 

atau fitur-fitur yang mengungguli pesaingnya tetapi ada kalangan di masyarakat yang 

memilih untuk tetapi di satu brand  yang sama ketika mereka sudah nyaman dan 

merasakan kualitas dari satu brand  gawai dan di sini brand  yang akan saya teliti 

adalah brand  Apple dan spesifik ke produk dari apple yaitu iPhone. Saya mengambil 

brand  dan produk ini karena melihat fenomena di sekitar peneliti dan kalangan 

masyarakat yang jika sudah memakai brand  ini enggan untuk berpindah ke brand  

lain dan akan terus membeli produk ini yang bisa dikatakan mahal dibandingkan 

pesaingnya tetapi fitur yang dimiliki hampir sama dengan pesaing yang ada dan 

setiap enam bulan atau satu tahun sekali produk ini terus mengeluarkan edisi terbaru 

nya dan kebanyakan orang kerap mengikuti perkembangan produk ini dan setia 

membeli setiap produk baru yang keluar dan hal ini yang biasa disebut dengan istilah 

brand  loyalty. 

Menurut Mowen dan Minor (Sulistyaningrum, 2012) mengatakan bahwa 

brand loyalty adalah sejauh mana seorang pelanggan menunjukkan sikap positif 

terhadap suatu brand, komitmen terhadap suatu brand, dan berencana untuk 

melakukan pembelian di masa mendatang. Brand  loyalty merupakan suatu konsep 

yang sangat penting dalam strategi pemasaran. Keberadaan konsumen yang loyal 

terhadap suatu produk/brand  sangat diperlukan agar suatu perusahaan dapat bertahan 

hidup. Oleh karena itu loyalitas dapat diartikan sebagai komitmen yang mendalam 

dimana seseorang individu melakukan pembelian ulang terhadap suatu produk atau 

brand  yang sama secara konsisten meskipun ada pengaruh situasional yang dapat 
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menimbulkan perilaku pengalihan. Menurut (Rangkuty, 2009), brand  loyalty adalah 

ukuran dari kesetiaan konsumen terhadap sebuah brand. Loyalitas brand  

menunjukkan adanya suatu ikatan antara pelanggan dan sebuah brand  dan ini sering 

kali ditandai dengan adanya pembelian ulang. Apabila loyalitas brand  meningkat 

maka akan terdapat banyak keuntungan yang bisa didapatkan oleh sebuah 

perusahaan. 

Beberapa cara yang dapat dilakukan dalam meningkatkan brand  loyalty 

adalah mencari tahu apa kebutuhan apa yang diinginkan oleh sebuah brand  dan jika 

sudah tau maka akan lebih mudah dalam menyusun cerita dan strategi branding yang 

sesuai dengan brand  itu sendiri, mengetahui cara brand  memenuhi kebutuhan 

pelanggan ideal brand  itu dan bisa menghasilkan solusi-solusi atas kebutuhan 

customer itu sendiri, membuat pesan yang dapat mempromosikan solusi unik dari 

brand  itu sendiri seperti menyusun brand  message atau cerita yang menjelaskan 

bagaimana anda akan memenuhi kebutuhan pelanggan, memberikan kesempatan bagi 

para customer untuk membuat komunitas mereka sendiri dimana pada dasarnya 

manusia adalah makhluk sosial yang suka berbagi cerita dan mereka yang biasa 

disebut brand  evangelist bantu mereka dengan kesempatan agar mereka dapat 

berhubungan dengan customer lain dan membuat komunitas mereka sendiri, dan cara 

yang paling mendasar adalah dengan meningkatkan perceived quality konsumen 

terhadap brand  yang mana akan berpengaruh baik pada brand  loyalty ini sendiri.  
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Gambar 1.1 Tingkat Piramida Brand  Loyalty 

 

 

 

 

 

 

Sumber: sarjanaku.com 

 Menurut Assael (Timpal, 2016) brand  attitude adalah evaluasi keseluruhan 

konsumen terhadap brand, Dalam model ekuitas brand  ditemukan bahwa 

peningkatan pangsa pasar terjadi ketika sikap terhadap brand  makin positif. 

Sedangkan menurut Dharmmesta dan Darsono (Timpal, 2016) mengatakan bahwa 

sikap terhadap brand  adalah suatu status mental dan syaraf sehubungan dengan 

kesiapan untuk menanggapi, diorganisir melalui pengalaman dan memiliki pengaruh 

yang mengarahkan terhadap perilaku. Brand  attitude merupakan evaluasi, perasaan 

emosional, dan tindakan yang menguntungkan atau tidak menguntungkan dan 

bertahan lama dari seseorang terhadap suatu objek atau benda. Biasanya penilaian 

konsumen terhadap suatu benda di tahap ini diukur dari produk, brand , iklan, harga, 

kemasan, penggunaan media, dan sebagainya. Semakin besar sikap pengaruh 
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konsumen terhadap suatu produk maka akan semakin besar juga pengaruhnya 

terhadap perilaku konsumen tersebut dimana peningkatan sikap terhadap brand  ini 

semakin positif maka akan meningkat pula pangsa pasar yang dimiliki brand  

tersebut. Sikap merupakan tanggapan nyata atau suatu ekspresi bagaimana individu 

tersebut berpikir tentang suatu brand. Selain brand image, salah satu hal yang 

menjembatani dengan baik antara perceived quality dan brand loyalty adalah brand 

attitude. 

  (Tjiptono, 2005) mengatakan bahwa perceived quality merupakan penilaian 

pelanggan terhadap keunggulan atau superioritas produk secara keseluruhan. Oleh 

sebab itu, perceived quality didasarkan pada evaluasi subyektif konsumen (bukan 

manajer atau pakar) terhadap kualitas produk. Yang bisa dikatakan perceived quality 

adalah persepsi pelanggan terhadap keseluruhan kualitas/keunggulan suatu produk 

atau jasa layanan berkenaan dengan maksud yang diharapkan. Dari sini persepsi yang 

diharapkan masyarakat tentu sangat tinggi karena mengingat brand  iPhone ini bisa 

dikatakan brand  premium dan kalangan menengah ke atas dan jika dilihat brand  

dari produk iPhone ini sangat jarang mengeluarkan iklan atau advertising untuk 

produk mereka dibandingkan pesaingnya. Melihat fenomena ini, peneliti ingin 

mengetahui adakah dan seberapa signifikan pengaruh perceived quality terhadap 

brand  loyalty yang di mediasi oleh brand  attitude pada brand  Iphone di kawasan 

Tangerang. 
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Gambar 1.2 Daftar Brand  Paling Berharga di Dunia 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Carmudi.com 

 Dari gambar diatas bisa dilihat urutan untuk brand paling berharga tahun 2018 

yaitu brand Apple menempati tempat pertama yang mana merupakan brand dari 

produk iPhone itu sendiri jadi bisa dikatakan bahwa brand Apple sudah cukup 

terpercaya di kalangan masyarakat dengan pamor yang tinggi dan tentu lebih unggul 

dari brand kompetitor dimana itu bisa menjadi meningkatkan loyalitas untuk para 

pemakainya sedangkan dengan peringkat pertama ini bisa meningkatkan sisi brand 

attitude dengan cara orang yang memakai brand ini merasakan prestige yang tinggi. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas maka rumusan masalah dalam 

penelitian ini adalah dengan pengguna smartphone yang besar di Indonesia ini dan 

beragam kompetitor yang ada dan melihat darimana faktor-faktor dari variabel apa 

saja yang didapat untuk mendapatkan atau meningkatkan loyalitas terhadap satu 

produk yang ada 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang masalah di atas, peneliti telah merumuskan 

beberapa pertanyaan penelitian sebagai berikut: 

1. Adakah pengaruh perceived quality brand  iPhone di kawasan Tangerang 

terhadap brand  attitude?  

2. Adakah pengaruh brand  attitude terhadap brand  loyalty pada produk  iPhone 

di kawasan Tangerang? 

3. Seberapa besar pengaruh perceived quality brand  iPhone di kawasan 

Tangerang terhadap brand  loyalty yang dimediasi oleh brand attitude? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah penelitian di atas maka tujuan penelitian dalam 

penelitian ini adalah sebagai berikut: 
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1. Untuk mengetahui adakah pengaruh perceived quality brand  iPhone di 

kawasan Tangerang terhadap brand  attitude. 

2. Untuk mengetahui pengaruh brand  attitude terhadap brand  loyalty pada 

produl  iPhone di kawasan Tangerang. 

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Perceived Quality terhadap Brand 

Loyalty yang dimediasi oleh Brand Attitude 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

 Berdasarkan tujuan penelitian masalah di atas maka manfaat penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Manfaat Akademis yaitu hasil penelitian bisa memberikan kontribusi pemikiran 

dalam pengembangan ilmu pengetahuan komunikasi terutama dalam bidang brand 

pada produk iPhone. 

2. Manfaat Praktis yaitu hasil penelitian memberikan masukan untuk mengetahui 

adakah pengaruh perceived quality brand  iPhone di kawasan Tangerang terhadap 

brand  attitude, mengetahui pengaruh brand  attitude terhadap brand  loyalty pada 

produl  iPhone di kawasan Tangerang, mengetahui seberapa besar pengaruh 

Perceived Quality terhadap Brand Loyalty yang dimediasi oleh Brand Attitude 
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