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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Persaingan pada industri smartphone sudah semakin kompetitif. Hanya
terdapat sedikit perbedaan antara produk satu dengan produk lainnya. Merek dapat
menjadi salah satu faktor yang akan menjadi pertimbangan oleh para konsumen.
Dengan kondisi persaingan tersebut, perusahaan dituntut untuk mampu memperkuat
identitas mereknya agar tidak kehilangan pangsa pasarnya.

Produsen smartphone saat ini semakin banyak tidak hanya Samsung, Apple,
LG, Nokia, Lenovo, Sony, Asus tetapi banyak merek lainnya seperti Oppo, Vivo,
Smartfren, Advan, Mito dan sebagainya. Hal ini menguntungkan konsumen karena
bisa menjadi alternatif pilihan yang sesuai kebutuhan dan kemampuan konsumen.
Sebaliknya, akan menjadi ancaman bagi perusahaan yang sedang dalam persaingan.

Citra merek (brand image) yang kuat merupakan hal yang sangat penting
untuk membedakan produk dari pesaing. Kotler & Keller (2012) menyatakan bahwa
citra merek adalah persepsi dan kepercayaan yang dipegang oleh konsumen,
sebagaimana tercermin dalam asosiasi yang ada di ingatan para konsumen. Tanpa
citra merek (brand image) yang kuat dan positif, sulit bagi perusahaan untuk menarik
dan mempertahankan pelanggan (Ismani, 2008 dalam Rizan dkk., 2012).

Apabila suatu merek mampu memenuhi atau bahkan melebihi harapan konsumen,

memberikan jaminan kualitas, dan merek tersebut diproduksi oleh perusahaan yang
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memiliki reputasi, maka konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya dan memiliki
kepercayaan pada merek (Rizan dkk., 2012). Lau dan Lee (1999) mendefinisikan
kepercayaan terhadap sebuah merek sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai
atau mengandalkan merek dalam situasi resiko karena adanya ekspektasi bahwa
merek bersangkutan akan memberikan hasil positif (Tjiptono, 2006). Kepercayaan
merek (brand trust) akan menentukan kesetiaan konsumen terhadap merek dan
kepercayaan akan berpotensi menciptakan hubungan-hubungan yang bernilai tinggi
(Edris, 2009).

Keberadaan konsumen yang setia terhadap merek sangat diperlukan agar
perusahaan dapat bertahan. Menurut rangkuti (2009) loyalitas merek adalah satu
ukuran kesetiaan konsumen terhadap suatu merek. Pelanggan yang loyal akan
cenderung membeli produk dengan merek yang sama di masa yang akan datang.

Survei yang dikeluarkan periset online asal AS, yaitu SurveyMonkey terhadap
5.000 pengguna smartphone usia dewasa, seperti dikutip dari CNET, bahwa Samsung
mencetak poin loyalitas pengguna sebesar 35 persen. Hasil tersebut berhasil
mengungguli rival terberatnya Apple yang hanya mencetak 25 poin. Menurut
SurveiMonkey, kedua skor yang didapatkan keduanya sudah berada di atas standar
industri, yakni 19 poin. Dengan tingkat loyalitas yang tinggi, maka semakin tinggi
pula keinginan pelanggan untuk tetap bertahan dengan satu merek smartphone saja.
Bila mereka hendak meng-upgrade perangkatnya, maka yang dibelinya pun nantinya
adalah merek yang sama (http://www.jagatreview.com/2015/04/loyalitas-fanboy-

samsung-lebih-tinggi-dari-apple/)
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http://www.cnet.com/news/samsung-beats-apple-in-customer-loyalty-microsoft-has-little-says-survey/

Kemudian berdasarkan Top Brand Award tahun 2017, peringkat merek

kategori smartphone adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1
Top Brand Index Kategori Smartphone
| MEREK || TBI || TOP |
Samsung l46.4%  |TOP |
INokia I8.8% [ |
Blackberry 18.0% [ |
liPhone 15.1% [ |
Smartfren I5.1% [ |
\Lenovo H4.4% H \
Oppo [41% | |
Asus 13.8% [ |

Sumber:http://www.topbrand-award.com, 2017

Dari hasil survey berdasarkan keterkenalan merek, maka smartphone android
Samsung masih menjadi peringkat pertama sebagai merek smartphone yang paling
dikenal luas di masyarakat. Sedangkan iphone masih berada jauh secara persentase di
bawah Samsung dan posisinya berada dibawah android Nokia dan Blackberry.

Menyadari pentingnya citra merek (brand image) dan kepercayaan merek
(brand trust) dalam mempertahankan loyalitas merek (brand loyalty), maka penulis
tertarik untuk meneliti topik tersebut pada pengguna produk iphone 7, dan akan
menuangkan ke dalam skripsi yang berjudul “Pengaruh Brand Image dan Brand
Trust Terhadap Brand Loyalty (Studi Pada Pengguna Produk iphone 7 di
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, penulis menetapkan rumusan

masalah penelitian sebagai berikut:

1.

2.

3.

Bagaimana pengaruh brand image terhadap brand loyalty ?
Bagaimana pengaruh brand trust terhadap brand loyalty ?

Bagaimana pengaruh brand image dan brand trust terhadap brand loyalty ?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini antara lain:
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand image terhadap brand loyalty.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand trust terhadap brand loyalty.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh brand image dan brand trust terhadap

brand loyalty.

1.4 Manfaat Penelitian

lain:

Dengan adanya penelitian ini, diharapkan bisa memberikan manfaat, antara

Bagi Akademis

Sebagai tambahan wawasan di bidang manajemen Kkhususnya untuk
membandingkan antara teori yang didapatkan dengan praktek bisnis di lapangan,
khususnya mengenai brand image dan brand trust terhadap brand loyalty pada

produk iphone 7.
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2. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini nantinya diharapkan bisa memberikan masukan dan
informasi tentang loyalitas konsumen terhadap smartphone merek Apple.
Dengan begitu, perusahaan bisa meningkatkan performa dan kualitas pada

produk-produk iphone lainnya yang akan dirilis.
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