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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh perceived quality,
customer loyalty, brand equity pada pengguna smartphone Xioami. Penelitian
yang digunakan adalah metode kuantitatif deskripstif dengan pendekatan
explanatory research. Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat Desa
Mangunan, Kecamatan Udanawu, Kabupaten Blitar dengan jumlah 3.589
populasi. Sedangkan rumus sampel yang digunakan adalah menggunakan rumus
slovin dengan pendekatan purposive sampling dengan jumlah 98 sampel. Sampel
yang difokuskan dalam penelitian adalah pengguna smartphone Xiaomi. Data
yang digunakan adalah data primer dengan menggunakan kuesioner yang
dibagikan kepada responden. Metode analisis data yang digunakan adalah uji
instrumen ; uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji analisis jalur (path
analysis), uji hipotesis : uji t parsial, uji sobel. Dari hasil penelitian secara
simultan diperoleh hasil bahwa perceived quality (persepsi kualitas) berpengaruh
tidak langsung terhadap customer loyalty (loyalitas konsumen) melalui brand
equity (ekuitas merek) sebagai variabel intervening atau variabel mediasi.

Kata Kunci : Perceived Quality, Customer Loyalty, Brand Equity.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of perceived quality, customer
loyalty, brand equity on Xioami smartphone users. The research used is a
descriptive quantitative method with an explanatory research approach. The
population in this study is the people of Mangunan Village, Udanawu District,
Blitar Regency with a total population of 3,589. While the sample formula used is
using the slovin formula with a purposive sampling approach with a total of 98
samples. The sample that is focused in this research is Xiaomi smartphone users.
The data used is primary data using a questionnaire distributed to respondents.
The data analysis method used is instrument test; validity test, reliability test,
normality test, path analysis test, hypothesis test: partial t test, Sobel test. From
the results of the study simultaneously obtained results that perceived quality
(perceived quality) has an indirect effect on customer loyalty (consumer loyalty)
through brand equity (brand equity) as an intervening variable or intermediate
variable.

Keywords : Perceived Quality, Customer Loyalty, Brand Equity.
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1.1 Latar Belakang
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Perkembangan teknologi global yang sangat pesat dan cepat
menyebabkan banyaknya muncul beragam produk dan inovasi baru. Seperti
munculnya berbagai produk baru dari industri otomotif, elektronik, dan
smartphone. Perkembangan industri smartphone sangat cepat Yyang
merevolusi kehidupan masyarakat dari pola perilaku, komunikasi, dan strategi
bisnis di era digitalisasi. Hal tersebut menyebabkan terus berkembangnya
teknologi dari berbagai perusahaan di belahan dunia. Seperti berkembangnya
industri smartphone yang selalu mengusung fitur terbaru dalam setiap produk
baru yang dihasilkan.

Perkembangan pasar yang semakin luas dan dinamis terhadap produk
smartphone menciptakan persaingan ketat dalam promosi produk
smartphone. Produsen bersaing menciptakan produk smartphone unggulan
dengan beragam merek dan teknologi yang semakin canggih. Banyaknya
pilihan tersebut membuat permintaan smartphone semakin meningkat namun
loyalitas terhadap suatu merek smartphone tertentu cenderung menurun
(Roza dkk, 2015).

Dalam perkembangan industri smartphone, Amerika, Korea
Selatan,dan China adalah negara yang menguasai industri smartphone secara

global. Mengutip dari World Population Review, China menjadi peringkat
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pertama negara dengan pengguna smartphone terbanyak di dunia sebanyak
1,6 miliar. Posisi kedua adalah India dengan 1,28 miliar pengguna. Kemudian
Indonesia menempati posisi ketiga pengguna smartphone dengan 386 juta
pengguna. Berdasarkan data BPS, sebanyak 68% penduduk Indonesia pada
rentang usia lima tahun keatas sudah aktif dalam menggunakan smartphone

(https://www.data.goodstats.id).

Menurut Subroto (2022) pasar domestik Indonesia sejak lama sudah
dikuasai 5 merek smartphone yaitu Oppo, Realme, Xiaomi, Samsung, dan
Vivo diatas 90%. Smartphone China tidak hanya menguasai pasar Indonesia
tapi sudah berhasil memasuki pasar global, hanya dua brand yang mampu

bertahan di pasar global selain brand China yaitu Samsung dan Apple

(https://www.teknologi.bisnis.com). Menurut Haryanto (2017) Xiaomi
memiliki strategi khusus dalam marketing mereka yaitu menawarkan harga
lebih terjangkau dengan prosentase 20-30 persen lebih murah dan
spesifikasinya dua kali lebih baik daripada kompetitornya.

Menurut Alvin (2020) tujuan Xiaomi yang berfokus pada segitiga
sebagai penopang yang saling terkait yaitu hardware, layanan internet, dan
new retail yang berarti kombinasi e-commerce dan ritel offline tanpa
perantara. Hal tersebut menunjukkan bahwa target konsumen Xiaomi adalah
kalangan muda atau milenial dan mahasiswa di Indonesia sebagai pasar
potensial di masa mendatang dengan menyesuaikan kebutuhan konsumen

(https://www.kompas.com). Sejalan dengan visi Xiaomi yaitu menjadikan
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pengguna sebagai teman dan menjadi perusahaan paling disukai dihati

pengguna (https://www.mi.co.id).

Persaingan smartphone yang ketat, menjadikan produk ini terbagi
menjadi beberapa segmen yang dikuasai oleh produk smartphone. Adapun
prosentase penjualan smartphone berdasarkan produk smartphone secara
global dapat dilihat pada tabel 1.1 sebagai berikut.

Tabel 1.1 Pasar Smartphone Global Kuartal 11-2023

No Vendor Market Share | Market Share | Market Share
Q2 2022 Q1 2023 Q2 2023

1. | Samsung 21% 22% 21%

2. | Apple 17% 21% 17%

3. | Xiaomi 13% 11% 14%

4. | Oppo 10% 10% 10%

5. | Vivo 8% 8% 9%

Sumber : (https://www.canalys.com)

Berdasarkan tabel 1.1 dapat diketahui bahwa Xiaomi menjadi brand
dengan penjualan produk terbanyak ketiga di dunia. Mereka mampu bersaing
dengan brand yang sudah lebih dulu berkembang dan menguasai pangsa
pasar global. Ada beberapa alasan mengapa Xiaomi menjadi produk yang
laris di Indonesia seperti harga yang murah namun tidak mengesampingkan
kualitas, memiliki klasifikasi harga dan tipe yang jelas, banyak jenis produk
yang ditawarkan, kesetiaan Mi fans atau para pengguna Xiaomi, dan mereka
selalu melakukan inovasi produk sesuai kebutuhan konsumen dan

perkembangan teknologi (https://www.beritasatu.com).



https://www.mi.co.id/
http://www.canalys.com/
https://www.beritasatu.com/
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Prosentase pengguna smartphone Xiaomi untuk kawasan Asia Pasifik dapat

dilihat pada gambar 1.1 sebagai berikut.
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Gambar 1.1 Market Percentages User Xiaomi Asia Pasifik per July 2021
Sumber: (www.katadata.co.id)

Berdasarkan gambar 1.1 dapat diketahui bahwa brand Xiaomi dalam
skala Asia Pasifik pengguna terbanyak berasal dari Negara Myanmar dengan
prosentase 30,93%. Dan pengguna Xiaomi dari Indonesia menempati urutan
kelima dibawah Negara Nepal dengan prosentase 19,83%. Meski masih
menjadi produk rintisan, brand Xiaomi mampu bersaing dengan kompetitor
dalam berbagai aspek seperti harga, spesifikasi, dan durability (daya tahan).
Banyaknya keluaran produk baru Xiaomi setiap kuartal tiap tahun membuat
kompetitor semakin sulit untuk menyaingi produk dari Xiaomi. Dengan
didukung fitur canggih pada setiap produk yang baru rilis, spesifikasi yang
melebihi kompetitor dikelas harga sama, dan juga harga yang bisa dijangkau

semua segmen. Membuat Xiaomi semakin berinovasi dan merevolusi industri

repository.unisma.ac.id
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smartphone di dunia. Smartphone Xiaomi terbagi menjadi beberapa series
antara lain Xiaomi Mi, Xiaomi Redmi, Xiaomi Redmi Note, Xiaomi Redmi
Note Pro dan Poco. Untuk sub-brand Poco sudah terpisah dengan perusahaan
Xiaomi dan mendirikan perusahaan independen pada tahun 2020

(https://www.cnnindonesia.com). Xiaomi Mi, Xiaomi Redmi, Xiaomi Redmi

Note, Xiaomi Redmi Note Pro memiliki perbedaan dari strategi marketing
mereka. Untuk Xiaomi Mi menyasar pada kelas menengah ke atas (high end
and flagship) seperti Mi 10, Mi 10T, Mi 11, Mi 11 Ultra, Xiaomi 11T series

hingga Xiaomi 12 (https://www.selular.id). Kemudian Xiaomi Redmi,

Xiaomi Redmi Note dan Xiaomi Redmi Note Pro pada kelas menengah ke

bawah (mid-range and entry level) dari series pertama hingga sekarang pada

series ke-12 (https://id.wikipedia.org). Perbedaan utama pada semua jenis
series diatas dapat dilihat dari target segmen, spesifikasi mesin, desain, dan

harga (https://www.kompas.com).

Perceived quality (persepsi kualitas) menurut Aaker (2020) adalah
persepsi konsumen pada keseluruhan kualitas atau keunggulan suatu produk
atau jasa yang sesuai dengan yang diharapkan konsumen. Dalam hal ini
Xiaomi mampu memberikan keunggulan produk mereka kepada konsumen
melalui fitur terbaru, durability (daya tahan), dan efisiensi penggunaan
sistem.

Kemudian customer loyalty (loyalitas konsumen) menurut Kotler dan
Keller (2016) mendefinisikan loyalitas atau kesetiaan sebagai komitmen yang

dipegang kuat untuk membeli ulang produk atau jasa tertentu di masa depan
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meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan perubahan perilaku. Dalam hal ini Xiaomi mampu memberikan
kesan yang baik dengan adanya kesetiaan konsumen dalam menggunakan
produk.

Sedangkan brand equity (ekuitas merek) menurut Aaker (2020) adalah
seperangkat aset dan liabilitas merek pada suatu merek, nama, dan simbolnya
yang menambah atau mengurangi nilai yang diberikan oleh sebuah barang
atau jasa kepada perusahaan atau konsumen perusahaan. Dalam hal ini
Xiaomi memberikan kesan dengan memberikan fitur infrared blaster, second
space, dual apps, child mode, quick ball, one handed mode, screen shoot

dalam format panjang, dan editing video pada sebagian besar merek

smartphone Xiaomi (https://www.idntimes.com).

Konsumen yang lebih memprioritaskan spesifikasi tinggi daripada
melihat brand menjadikan Xiaomi semakin diminati daripada produk lainnya.
Kualitas produk yang baik dan terintegrasi secara hardware dan software
yang diproduksi Xiaomi membuat smartphone ini menjadi daya tarik tinggi
dan menjadi fenomena tersendiri di dunia smartphone (Hidayat, 2015).
Mengingat pentingnya persepsi kualitas dapat mempengaruhi loyalitas
konsumen melalui ekuitas merek dalam menggunakan suatu produk. Untuk
itu perlu dilakukan kegiatan penelitian dengan judul “Perceived Quality
Dalam Membentuk Customer Loyalty Melalui Brand Equity Sebagai
Variabel Intervening” (Studi Kasus Pengguna Smartphone Xiaomi di

Desa Mangunan, Kecamatan Udanawu, Kabupaten Blitar).



1.2 Rumusan Masalah
Dari latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini

adalah sebagai berikut :

REPOSITORY

1. Apakah perceived quality berpengaruh langsung terhadap customer

University of Islam Malang

loyalty?
2. Apakah perceived quality berpengaruh langsung terhadap brand equity?
3. Apakah brand equity berpengaruh langsung terhadap customer loyalty?
4. Apakah perceived quality berpengaruh tidak langsung terhadap customer
loyalty melalui brand equity?
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
Dari rumusan masalah di atas, maka tujuan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui pengaruh langsung perceived quality terhadap
customer loyalty pada pengguna smartphone Xiaomi.
2. Untuk mengetahui pengaruh langsung perceived quality terhadap
brand equity pada pengguna smartphone Xiaomi.
3. Untuk mengetahui pengaruh langsung brand equity terhadap customer
loyalty pada pengguna smartphone Xiaomi.
4. Untuk mengetahui pengaruh tidak langsung perceived quality terhadap
customer loyalty melalui brand equity pada pengguna smartphone

Xiaomi.

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©




University of Islam Malang

REPOSITORY

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

1.3.2 Manfaat Penelitian

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat :

a)

b)

Bagi Iptek

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan serta ilmu
pengetahuan tentang perkembangan teknologi yang semakin maju,
modern, dan dinamis serta memudahkan kebutuhan masyarakat.

Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi perusahaan dalam
mengembangkan strategi bisnis agar terus berinovasi dan bersaing
dalam meningkatkan kualitas produk untuk masyarakat.

Bagi Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini diharapkan bisa memberikan informasi yang bermanfaat
bagi peneliti selanjutnya dimana hasil penelitian ini bisa menjadi
referensi penelitian yang sejenis dan bisa disempurnakan lagi ke

depannya.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

1.1 Simpulan

1. Perceived Quality berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty
pada pengguna smartphone Xiaomi.

2. Perceived Quality berpengaruh langsung terhadap Brand Equity pada
pengguna smartphone Xiaomi.

3. Brand Equity berpengaruh langsung terhadap Customer Loyalty pada
pengguna smartphone Xiaomi.

4. Perceived Quality berpengaruh tidak langsung terhadap Customer
Loyalty melalui Brand Equity pada pengguna smartphone Xiaomi.

1.2 Keterbatasan

1. Sampel penelitian hanya terbatas pada pengguna smartphone Xiaomi di
Desa Mangunan, Kecamatan Udanawu, Kabupaten Blitar.

2. Pengumpulan data hanya menggunakan kuesioner dimana jawaban yang
diberikan oleh responden terkadang tidak sesuai dengan kondisi yang
dialami atau memberikan jawaban dengan asal-asalan.

1.3 Saran

1. Peneliti selanjutnya dapat mengambil sampel yang lebih luas tidak hanya
ruang lingkup di Desa Mangunan, Kecamatan Udanawu, Kabupaten
Blitar, tetapi bisa ditambah dengan opsi lain seperti beberapa desa di

Kecamatan Udanawu atau bahkan seluruh wilayah di Kabupaten / Kota

65
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Blitar sehingga dapat memberikan data yang lebih kompleks dan

spesifik.

. Peneliti selanjutnya harus lebih selektif dalam memilih responden

berdasarkan tingkat usia dan pendidikan agar memperoleh jawaban yang

fair (wajar / adil).

. Xiaomi harus tetap mempertahankan persepsi kualitas dengan

meningkatkan nilai ekuitas merek produknya guna menjaga loyalitas

konsumen pada produk smartphone Xiaomi.

. Dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dikalangan

akademik dalam melakukan riset penelitian ke depannya.
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