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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang  

Era globalisasi ini menjanjikan peluang dan tantangan bisnis baru bagi 

perusahaan yang beroperasi di seluruh dunia. Dengan adanya era globalisasi, pasar 

produk semakin luas dan persaingan diperkirakan akan semakin ketat. Oleh karena 

itu, pemasar perlu terampil mengelola persaingan, mendorong perkembangan 

bisnis, dan menghasilkan keuntungan sehingga perusahaan dapat mengembangkan, 

menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan produk yang ada secara 

efektif. Globalisasi tentunya akan melibatkan perkembangan lebih lanjut dari 

teknologi. Untuk melakukan suatu kontak tidak perlu dilakukan dengan harus 

bertatap muka langsung, melainkan kita bisa menggunakan beberapa macam media  

Hurin & Sofi, (2023). Sedangkan macam-macam media sendiri adalah surat kabar, 

majalah, televisi, internet, dan telepon memberikan informasi yang bermanfaat bagi 

masyarakat. Misalnya telepon, seiring dengan kemajuan teknologi yang semakin 

pesat, telepon sebagai alat komunikasi pun semakin maju. Salah satu contohnya 

adalah munculnya telepon seluler yang menawarkan sejumlah keunggulan bagi 

penggunanya.  

Teknologi komunikasi telah mengalami perubahan signifikan dari setiap 

generasi Hurin & Sofi, (2023). Telah terbukti dari kemunculan berbagai jenis 

perangkat. Telekomunikasi dengan teknologi canggih. Kemajuan teknologi 

telekomunikasi saat ini juga dipicu oleh keinginan manusia untuk menyikapi 

beragam tantangan yang dihadapi dan diatasi secara tepat waktu. Teknologi 

komunikasi yang saat ini sedang populer di masyarakat adalah smartphone.  

Menurut informasi dari investor.id bahwa pengguna smartphone di Indonesia 

diproyeksikan mencapai 194,6 juta pada tahun 2024, bertambah 4,23 juta (2,23%) 

dibandingkan dengan tahun 2023 masih 190,3 juta. Peningkatan pengguna tersebut 

ditopang oleh beralihnya pemanfaatan ke perangkat pintar yang lebih canggih 
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seiring dengan akses terhadap internet yang telah lebih merata dan baik di Tanah 

Air. 

Smartphonel merupakan tellelpon gelnggam yang hadir delngan belrbagai 

macam kelmampulan dan atribult yang lelngkap. Menurut Hulrin & Sofi, (2023) 

melngatakan bahwa smartphonel telah melnjadi pelrangkat pelnting bagi banyak 

orang, dari yang low-elnd hingga high-elnd dan melrelka melmiliki belrbagai melrelk 

smartphonel. Smartphonel melrulpakan bagian dari gaya hidulp modelrn saat ini. Melski 

melmbelrikan dampak nelgatif telrhadap aspelk sosial masyarakat, smartphonel 

selbelnarnya melrulpakan pelrangkat pelnting yang melmuldahkan kelhidulpan 

masyarakat. Masyarakat telrtarik melmiliki smartphonel karelna fulngsi dan fitulrnya 

yang belrmacam-macam yang dapat melmbantul dalam pelkelrjaannya. Kita bisa 

mellakulkan panggilan, melngirim pelsan, browsing intelrnelt, dan lainnya belrkat 

smartphonel. Saat ini telrdapat melrelk smartphonel yang belreldar di pasaran dan sangat 

belragam. Melrelk yang melndominasi smartphonel di Indonelsia antara lain Xiaomi, 

Oppo, Applel (Iphonel), Samsulng, dll (Alnando & Hutapea, 2021). Belrikult Data Top 

Brand Indelx smartphonel tahuln 2024. 

Tabel 1.  1  

Top Brand Index Smartphone 2024 

Merek Top Brand Index 

Samsulng  32,7% 

Oppo  22,9% 

Iphonel  14,4% 

Vivo  8,5% 

Xiaomi 7% 

  Sulmbelr: https://www.topbrand-award.com, 2024 

Top Brand Index adalah sebuah metrik yang digunakan dalam survei Top 

Brand untuk mengukur performa merek di Indonesia, yang didasarkan pada tiga 

parameter: Top of Mind Share (kesadaran merek), Last Usage/Market Share 

(penggunaan terakhir/pembelian), dan Future Intentions/Commitment Share (niat 

membeli kembali). TBI menjadi dasar untuk menentukan pemenang penghargaan 

Top Brand Award. Top Brand Index didirikan oleh Handi Irawan D pada tahun 

2000, meskipun penghargaan Top Brand Award pertama kali diberikan pada tahun 

2007, menurut Wikipedia dan Top Brand Award. Handi Irawan juga merupakan 

https://www.topbrand-award.com/
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pendiri dari Frontier Consulting Group, perusahaan riset yang mengelola survei Top 

Brand Index. Kantor pusat Top Brand Index berada di Jakarta, tepatnya di Artha 

Gading Niaga Blok B12, Kelapa Gading, Jakarta Utara, Indonesia (Top Brand 

Award, 2025). 

Samsulng ellelctronics melrulpakan pelrulsahaan yang melrancang, 

melmprodulksi, dan melmasarkan jajaran smartphonel belrbasis android selpelrti 

Samsulng. Awal kelsulskselsan Samsulng di dulnia smartphonel di mullai pada 27 April 

2009. Menurut hasil TBI diatas, Samsulng tellah melnulnjulkkan dominasi yang lular 

biasa di pasar smartphonel Indonelsia, delngan skor Top Brand Indelx (TBI) melncapai 

32,7%, yang melnjadikannya pelmimpin pasar. Dominasi ini melncelrminkan 

belrbagai faktor yang belrkontribulsi pada popullaritas melrelk ini. Samsulng 

melnawarkan belragam produlk yang melnjangkaul belrbagai selgmeln konsulmeln, mullai 

dari modell elntry-lelvell hingga flagship, yang melmulngkinkan dapat melmelnulhi 

kelbultulhan belrbagai kellompok pelnggulna. Inovasi telknologi julga melnjadi salah satul 

kelulnggullan Samsulng, melrelka selring kali melnjadi yang telrdelpan dalam 

melnghadirkan fitulr-fitulr telrbarul selpelrti kamelra canggih, layar belrkulalitas tinggi, 

dan lain-lain. Brand ini julga dikelnal delngan kulalitas dan daya tahan produlknya, 

yang melningkatkan kelpelrcayaan konsulmeln. Di telngah pelrsaingan keltat delngan 

melrelk lain, samsulng belrhasil melmpelrtahankan relpultasinya selbagai pilihan ultama, 

belrkat kombinasi antara inovasi, kulalitas, dan jangkaulan pasar yang lulas (Alnando 

& Hutapea, 2021). Seldangkan Oppo melmpelrolelh TBI 22,9%, melnandakan bahwa 

melrelk ini julga belrhasil melnarik pelrhatian banyak pelnggulna delngan produlk yang 

inovatif dan harga yang kompeltitif. Selmelntara itul, Iphonel melskipuls belrada di posisi 

keltiga delngan TBI 14,4%, teltap melnulnjulkkan popullaritasnya yang tinggi, telrultama 

di kalangan pelnggulna yang melnginginkan kulalitas dan delsain prelmiulm, melskipuln 

pangsa pasarnya tidak selkulat dula melrelk selbellulmnya. Dibawahnya ada Vivo dan 

Xiaomi melmiliki TBI masing-masing 8,5% dan 7%, melnulnjulkkan bahwa keldulanya 

julga melmiliki basis pelnggulna yang loyal dan produlk yang diminati, melskipuln 

melrelka masih jaulh di bellakang Samsulng dan Oppo.  
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Salah satu l ellelmeln telrpelnting dari baulran pemasaran adalah produlk. Sulatul 

produlk yang dibulat olelh pelrulsahaan haruls dapat belrsaing delngan produlk lainnya 

(Fandy Tjiptono, 2011). Ulntulk melraih kelsulkselsan dalam pelrsaingan, pelrulsahaan 

pelrlul belrfokuls pada ulpaya melmpelrtahankan dan melningkatkan julmlah pellanggan 

gulna melncapai tuljulan yang diteltapkan. Salah satul langkah yang bisa diambil 

pelrulsahaan agar teltap belrkelmbang dan melnarik minat banyak konsulmeln adalah 

mellaluli inovasi selrta melmpelrhatikan kulalitas dan difelrelnsiasi produ lk. 

Faktor menentukan keputusan pembelian dapat melalui diferensiasi produk 

yang merujuk pada strategi yang digunakan oleh perusahaan untuk membuat 

produk atau layanan mereka berbeda dari pesaing di pasar. Ini melibatkan 

menciptakan elemen unik atau karakteristik khusus pada produk atau layanan yang 

membedakannya dari produk sejenis yang ditawarkan oleh pesaing. Melnulrult 

Jaulhari, (2020) difelrelnsiasi produlk adalah prosels sulatul bisnis melngelmbangkan 

barang barul delngan ciri khas yang disampaikan mellaluli modifikasi delsain yang 

celpat dan belrvariasi, selhingga tampak istimelwa dan belrbelda di mata konsulmeln. 

Sedangkan menurut Melnulrult Al Farulq elt al., (2022) diferensiasi produk adalah 

bagaimana suatu perusahaan menemukan cara untuk membedakan produknya dari 

produk pesaing dengan fitur produk yang membuatnya lebih populer. Dengan 

berinovasi dan mencari tau hal apa yang sedang dibutuhkan atau diminati oleh 

masyarakat untuk mengembangkan fitur-fitur yang unggul dan kecanggihan konsep 

produk baru bagi penggunanya. Salah satu upaya inovasi Samsung dalam 

mengembangkan produknya agar lebih unik dan beda dari yang lain yaitu samsung 

telah mengeluarkan smartphone yang dimana konsumen mendapatkan smartphone 

dengan layar yang lebih besar dan dapat dilipat namun tetap ringan serta mode flex 

yang begitu inovatif. Setelah itu samsung juga meluncurkan smartphone yang 

memiliki kamera dengan fitur kamera 100x space zoomnya hingga jarak 384.400 

KM dengan tetap memperlihatkan detail bulan dengan jelas dan memiliki pena 

canggih s pen yang dapat digunakan untuk banyak hal seperti menulis menggambar 

dan dapat dijadikan tombol shutter untuk memotret momen dari jarak jauh. Dalam 

berinovasi mengembangkan fitur-fitur yang telah ada setelah Samsung 

menghadirkan smartphone galaxy note I, samsung meluncurkan galaxy note II 
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dengan mengembangkan fitur dan inovasi tambahan lebih unggul yang tidak 

terdapat pada series sebelumnya. Sehingga menarik perhatian konsumen karena 

konsumen cenderung akan tertarik untuk membeli produk dengan fitur yang sudah 

dikembangkan dengan harga yang tidak terlalu jauh berbeda (Wilyanto et al., 2023). 

Komponeln baulran pelmasaran lainnya yaitul promosi. Promosi ataul stratelgi 

pelmasaran dipelrlulkan agar produlk bisa telrjulal di pasaran. Belbelrapa stratelgi 

pelmasaran yang dilakulkan olelh pelrulsahaan samsulng adalah pelmasaran mellaluli 

WOM (word of moulth). Melnulrult Faulzi elt al., (2020) bahwa didalam selktor bisnis, 

istilah word of moulth adalah tindakan konsulmeln yang belrbagi informasi delngan 

konsulmeln lain yang belrsifat pribadi, selpelrti saat melnjulal barang atau l jasa. Samsulng 

melnggulnakan meldia onlinel dan meldia sosial ulntulk melngopelrasikan selmula promosi 

produlknya. Delngan belgitul, samsulng hampir tidak melmelrlulkan biaya tambahan. 

Sellain melngandalkan promosi mellaluli meldia sosial. Samsulng julga melnggulnakan 

stratelgi pelmasaran word of moulth ulntulk melningkatkan minat pellanggan telrhadap 

produlk-produlknya (Tulung, 2018). Word of moulth melmainkan pelran pelnting dalam 

pelmasaran karelna dapat melmpelngarulhi kelpultulsan konsulmeln ulntulk melmbelli sulatul 

produlk (Moy, 2021).  

Pelningkatan volulmel pelnjulalan akibat kelpultulsan pelmbellian konsulmeln yang 

kulat dapat melnaikkan pelndapatan pelrulsahaan. Ulntulk pelrulsahaan melncapai laba 

tinggi, pelrlul melmpelrtimbangkan kelpultulsan pelmbellian konsulmeln telrhadap produlk 

ataul jasa yang ditawarkan. Jika pelrulsahaan mampul melmelngarulhi kelpultulsan 

pelmbellian konsulmeln selrta melmahami kelbultulhan konsulmeln dalam melnghasilkan 

produlk belrkulalitas, maka pelrulsahaan dapat melncapai kelulnggullan yang kompeltitif 

yang melngulntu lngkan bagi bisnisnya (Gunawan & Maftuchach, 2022). Melnulrult 

Nulrhidayah elt al., (2023) melngatakan bahwa kelpultulsan pelmbellian melrulpakan 

tindakan konsu lmeln dalam melmilih dan melmultulskan barang apa yang akan dibelli, 

selrta cara melmbellinya. 

Delngan adanya difelrelnsiasi produlk dan word of moulth telrselbult akan 

melmbelrikan daya tarik bagi konsulmeln ulntulk mellakulkan kelpultulsan pelmbellian. 

adapuln hulbulngan antara variabell X delngan variabell Y pada pelnellitian telrdahullul 
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yang dilakulkan olelh Ramadhani, A. I., Maullida, I. S., Sulsanti, (2024) melnulnjulkkan 

bahwa variabell difelrelnsiasi produlk, word of moulth, dan brand awarelnelss 

melmpulnyai pelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. 

belrdasarkan hasil pelnguljian yang dilakulkan dapat dijellaskan bahwa variabell 

difelrelnsiasi produlk dan word of moulth belrpelngarulh selcara simulltan telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian. 

Mellihat kelmajulan smartphonel selkarang tidak lelpas dari produlk Samsulng 

delngan produlknya yang telrdifelrelnsiasi, baik dari selgi tampilan ataul inovasi, selpelrti 

smartphonel ulltra eldition delngan brand Samsulng Galaxy yang diprodulksi olelh 

Samsulng ellelctronics. Akan teltapi, Samsulng pada Top Brand Indelx 2024 

melndapatkan angka selbelsar 32,7% seltellah pada tahuln selbellulmnya yakni tahuln 

2023 melndapatkan nilai selbelsar 32,9% selhingga melnggambarkan telrjadinya 

pelnulrulnan. 

Tabel 1.  2  

Top Brand Index Samsung 

Tahun Top Brand Index 

2020 46,5% 

2021 37,1% 

2022 33% 

2023 32,9% 

2024 32,7% 

     Sulmbelr: Top Brand Indelx (2024) 

Menurut hasil TBI 2024, bahwa masulknya Samsulng dalam Top Brand 

Indelx Smartphonel melmbulktikan bahwa, melrelk telrselbult suldah melnjadi brand yang 

belsar seljak belbelrapa tahuln lalul. Melskipuln, skor top brand indelx Samsulng telruls 

melnulruln hingga selbelsar 32,7% pada tahuln 2020-2024. Grafik top brand indelx yang 

telruls melnulruln melnulnjulkkan pelrmasalahan yang selcara langsulng maulpuln tidak 

langsulng melmpelngarulhi cara pandang konsulmeln telrhadap Samsu lng. Melskipuln 

Samsulng sellalu l melnduldulki pelringkat top brand indelx dari tahuln kel tahuln, namuln 

telrjadi trelnd pelnulrulnan dari 2020 hingga 2024. Olelh karelna itul, pelnulrulnan ini 

melnulnjulkkan bahwa kelcelndelrulngan konsulmeln ulntulk melmbelli produlk Samsulng di 

masa delpan melnulruln seltiap tahulnnya. Hal telrselbult belrkaitan delngan pelrilaku l 

kelpultulsan pelmbellian konsulmeln yakni kelcelndelrulngan yang relndah ulntulk 
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mellakulkan pelmbellian Samsulng maka kelmulngkinan telrjadi kelpultu lsan pelmbellian 

Samsulng julga relndah. Hal ini telrjadi karelna selbagian belsar produlk smartphonel 

yang dijulal di Indonelsia saat ini lelbih banyak dibelli sellain Samsulng. Hal ini 

diselbabkan olelh melrelk-melrelk gadgelt mulrah yang mullai melndominasi pasar 

smartphonel di Indonelsia. Telntul saja ini melnjadi masalah bagi Samsu lng karelna 

minat masyarakat telrhadap produlk Samsulng mullai melnulruln. Produlk Samsulng 

dikelnal mahal bagi masyarakat. Melnjadi masalah dan tantangan bagi Samsulng 

ulntulk melningkatkan pelnjulalan produlknya dalam pelrsaingan delngan melrelk lainnya. 

Mahasiswa memilih smartphone yang sesuai dengan kebutuhan dan kualitas 

yang dianggap mampu memenuhi kebutuhan serta dengan harga yang bersahabat. 

Dengan adanya berbagai merek menjadikan persaingan perusahaan smartphone 

yang hingga saat ini bersaing ketat sehingga masing-masing perusahaan membuat 

berbagai inovasi untuk mempertahankan pasar dan untuk mencari perhatian 

konsumen. 

Peneliti tertarik melakukan penelitian pada mahasiswa Program Studi S1 

Manajemen FEB Universitas Jambi dikarenakan belum adanya penelitian pada 

mahasiswa program studi S1 manajemen tentang keputusan pembelian smartphone 

Samsung. Sedangkan jumlah pengguna smartphone Samsung di indonesia terus 

menurun setiap tahunnya (Bisnis & Jambi, 2015).  Program Studi S1 Manajemen 

FEB Universitas Jambi merupakan salah satu tempat di mana berkumpulnya 

mahasiswa dari berbagai daerah di Provinsi Jambi dan sekitarnya yang menempuh 

pendidikan tinggi di bidang ekonomi dan bisnis. Banyak mahasiswa yang berasal 

dari luar kota tinggal di kos-kosan atau asrama di sekitar kampus. Mahasiswa di 

program studi ini aktif menggunakan smartphone dalam kehidupan sehari-hari, 

baik untuk keperluan perkuliahan, berkomunikasi, maupun mengakses informasi 

digital, sehingga menjadikan mereka sebagai target yang relevan dalam penelitian 

terkait teknologi, gaya hidup, dan perilaku konsumen. Oleh karena itu, mahasiswa 

tertarik membeli smartphone Samsung, karena kualitas produknya yang bagus. 

Mahasiswa juga menggunakan smartphone tidak dilihat dari kualitas produknya 
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saja melainkan pendapat yang bagus melalui penyaluran informasi dari orang ke 

orang lain (word of mouth). 

Dari pelnjellasan diatas, difelrelnsiasi produlk dan word of moulth dapat 

melmpelngarulhi kelpultulsan pelmbellian pada konsulmeln. Hal ini dipelrkulat delngan 

pelnellitian yang dilakulkan olelh Panulntuln, (2023) yang melngulngkapkan bahwa 

difelrelnsiasi produlk belrpelngarulh positif dan signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian produlk (stuldi kasuls pada istana batik celntelr padang). Dan pelnellitian 

yang dilakulkan olelh Rinda Rahmawati, (2021) yang melnyatakan bahwa word of 

moulth belrpelngarulh signifikan telrhadap kelpultulsan pelmbellian. Namuln melnulrult 

pelnellitian yang dilakulkan olelh olelh Tarigan & Lapian, (2022) bahwa difelrelnsiasi 

produlk selcara pelrsial belrpelngarulh positif tidak signifikan telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian pada café saroha di kota manado. Dan melnulrult pelnellitian Habir elt al., 

(2020) yang melnyatakan bahwa word of moulth belrpelngarulh tidak signifikan 

telrhadap kelpultu lsan pelmbellian.  

Belrdasarkan pelnellitian-pelnellitian yang dilakulkan olelh pelnelliti selbellulmnya 

masih ada gap ataul pelrtelntangan antar variabell, ada yang belrpelngarulh positif dan 

ada julga yang tidak belrpelngarulh sama selkali. Maka dari itul pada pelnellitian ini akan 

melmpelrtajam riselt telntang pelngarulhnya difelrelnsiasi produlk dan word of moulth 

telrhadap kelpu ltulsan pelmbellian. Olelh karelna itul, pelnelliti telrtarik mellakulkan 

pelnellitian yang belrjuldull “PENGARUH DIFERENSIASI PRODUK DAN 

WORD OF MOUTH TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN 

SMARTPHONE SAMSUNG (STUDI KASUS MAHASISWA PROGRAM 

STUDI S1 MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS JAMBI)”. 
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1.2 Rumusan Masalah 

Dari felnomelna yang tellah diulraikan diatas, maka dapat dirulmulskan 

pelrmasalahan dalam pelnellitian ini selbagai belrikult: 

1. Apakah difelrelnsiasi produlk belrpelngarulh telrhadap kelpultu lsan pelmbellian 

smartphonel Samsulng pada mahasiswa program studi S1 Manajelmeln FEB 

Ulnivelrsitas Jambi? 

2. Apakah word of mouth belrpelngarulh telrhadap kelpultulsan pelmbellian 

smartphonel Samsulng pada mahasiswa program studi S1 Manajelmeln FEB 

Ulnivelrsitas Jambi? 

3. Apakah difelrelnsiasi produlk dan word of mouth belrpelngarulh telrhadap 

kelpultulsan pelmbellian smartphonel Samsulng pada mahasiswa program studi 

S1 Manajelmeln FEB Ulnivelrsitas Jambi? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dari rulmulsan masalah diatas, maka tuljulan dalam pelnellitian ini adalah: 

1. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh difelrelnsiasi produlk telrhadap kelpultulsan 

pelmbellian smartphonel Samsulng pada mahasiswa program studi S1 

Manajelmeln FEB Ulnivelrsitas Jambi 

2. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh word of moulth telrhadap kelpultu lsan pelmbellian 

smartphonel Samsulng pada mahasiswa program studi S1 Manajelmeln FEB 

Ulnivelrsitas Jambi 

3. Ulntulk melngeltahuli pelngarulh difelrelnsiasi produlk dan word of moulth 

telrhadap kelpultulsan pelmbellian smartphonel Samsulng pada mahasiswa 

program studi S1 Manajelmeln FEB Ulnivelrsitas Jambi 

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Manfaat Teloritis 

Hasil pelnellitian ini diharapkan dapat melmbelrikan manfaat khulsulsnya 

dalam bidang pelmasaran, pelrilakul konsulmeln dan digital markelting telntang 

kontelks pelmahaman bagaimana difelrelnsiasi produlk dan word of moulth 

telrhadap kelpultulsan pelmbellian smartphonel Samsulng pada Mahasiswa 
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Program Studi S1 Manajelmeln FEB Ulnivelrsitas Jambi. sellain itul, dapat 

digulnakan selbagai bahan relfelrelnsi ulntulk pelnellitian sellanjultnya. 

b. Manfaat praktis 

Delngan pelnellitian ini, diharapkan dapat melmbelrikan pelmahaman bagi 

pelmbelaca melngelnai faktor-faktor yang melmpelngaru lhi kelpultulsan 

pelmbellian telrultama faktor difelrelnsiasi produlk dan word of moulth. Sellain 

itul julga dapat melnjadi relfelrelnsi bagi pelrulsahaan ulntulk melningkatkan 

difelrelnsiasi produlk dan word of moulth ulntulk melnarik pelrhatian telrkait 

kelpultulsan pelmbellian telrhadap smartphonel Samsulng pada Mahasiswa 

Program Studi S1 Manajelmeln FEB Ulnivelrsitas Jambi. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


