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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Pada era globalisasi ini kebutuhan akan komunikasi sangat penting bagi 

setiap kalangan masyarakat. Kebutuhan tersebut berdampak pada meningkatnya 

permintaan berbagai jenis alat komunikasi yang mengakibatkan semakin 

banyaknya persaingan dalam dunia bisnis di bidang telekomunikasi. Hal ini 

menyebabkan turut mendorong munculnya perdagangan internasional dan 

multinasional produsen smartphone. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya 

produsen produk-produk alat komunikasi seperti smartphone yang menawarkan 

berbagai jenis produk baru dengan inovasi yang berbeda dari pada produk-produk 

sebelumnya. Produk yang dihasilkan banyak memberikan kemudahan bagi para 

konsumen dalam berkomunikasi. Oleh karena itu di dunia bisnis produsen yang 

menjadikan alat komunikasi sebagai jualan utama mereka berlomba-lomba 

menarik minat masyarakat dengan meningkatkan kualitas produk. Hal ini juga 

merupakan cara suatu perusahaan memberikan kepuasan terhadap konsumen-

konsumen mereka yang sudah menggunakan produk-produk smartphone jenis 

tertentu sebelumnya. 

Smartphone sudah menjadi barang pokok yang harus dimiliki oleh semua 

orang, bahkan ada beberapa orang yang tidak bisa lepas dari smartphone-nya. 

Kebutuhan informasi yang cepat ditambah dengan smartphone yang telah 

dilengkapi fitur internet membuat smartphone menjadi hal yang tidak bisa 

dipisahkan dari kehidupan umat manusia. Banyak merek-merek smartphone yang 

beredar dipasaran seperti Samsung, Huawei, Honor, Xiaomi, Apple, Asus, Oppo, 

Real Me, Nokia, Advan dan masih banyak lagi. Hal ini menjadikan persaingan di 

pasaran semakin ketat. Xiaomi merupakan salah satu smartphone yang banyak 

digemari oleh masyarakat Indonesia dikarenakan produk Xiaomi menawarkan 

smartphone yang canggih pada kelasnya dengan harga yang relatif lebih 

terjangkau. 
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Perusahaan Xiaomi 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. Perusahaan ini kini bernilai lebih dari 10 miliar USD dan memiliki 

lebih dari 3000 karyawan (dikutip dari situs www.mi.co.id). Xiaomi merupakan 

distributor telepon pintar terbesar ke-3 di Dunia yang merancang, 

mengembangkan, dan menjual telepon pintar, aplikasi seluler dan elektronik 

konsumen (Hanggara, 2016). Data penjualan smartphone terbaru dari Kantar 

Worldpanel ComTech, dalam tiga bulan terakhir hingga juli 2014, Xiaomi terus 

memperlihatkan dominasinya di pasar China yang memiliki pangsa pasar sebesar 

31,6%, menyusul di belakangnya Samsung dan Huawei (Rou, 2014). Pendiri serta 

CEO Xiaomi adalah Lei Jun, yang merupakan orang terkaya ke-23 di Tiongkok 

menurut Forbes. Perusahaan ini kini bernilai lebih dari 10 miliar USD dan 

memiliki lebih dari 5000 karyawan, yang berasal dari Tiongkok, Malaysia, 

Singapura, India, Filipina dan Indonesia. 

Xiaomi membuka banyak cabang Mi store di seluruh indonesia. Pada tahun 

2018, Kota Surabaya, untuk pertama kalinya, Authorized Mi Store diresmikan di 

mall Tunjungan Plaza. Authorized Mi Store Surabaya ini menjadi upaya Xiaomi 

dalam memberikan hands-on-experience kepada lebih banyak pengguna, 

sekaligus kepada Mi Fans yang berdomisili di wilayah Jawa Timur. Setelah 

peresmian Authorized Mi Store pertama di Surabaya, Xiaomi menargetkan 40 

gerai lagi di seluruh Indonesia. Di Authorized Mi Store, dijual beberapa produk 

unggulan dari Xiaomi, antara lain Redmi Note 5, Redmi 5, Redmi 5 Prime, Redmi 

5 Plus, Redmi 5A, Redmi Note 5A Prime, Mi A1, serta Redmi S2 yang baru saja 

diluncurkan. Selain itu, ada produk ekosistem seperti Mi Band, Mi Power Bank, 

dan Mi Bluetooth Speaker. Tujuan dibukanya gerai tersebut untuk memberikan 

produk ponsel pintar dengan spesifikasi tinggi dengan harga yang murah agar 

masyarakat tak terbebani harga. Salah satu gerai terbarunya yang berada di Jawa 

Timur adalah Mi store di Kota Gresik yang berlokasi di Icon Mall Gresik LG 

Floor, Unit 19-20 Jl. Raya Gresik-Babat No.788, Kembangan, Kebomas, 

Kabupaten Gresik, Jawa Timur 61124. Buka dari jam 10:00 - 22:00 WIB. Gerai 
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resmi Xiaomi ini juga tidak hanya menjual unit Smartphone saja, unit lain yang 

dijual yaitu seperti powerbank, kamera aksi, pengeras suara mini, dan aksesoris 

lainnya.  

 

Gambar 1.1 Suasana Mi Store Icon Mall Gresik 

Pada tahun 2019 Mi Store hadir di Gresik untuk memenuhi kebutuhan para 

penggemar Xiaomi (Mi Fans) yang berada di Gresik dan sekitarnya. Hal ini untuk 

memperluas pasar khususnya untuk para Mi Fans.  

Dalam pembukaan gerai terbaru sering ditemui adanya toko ritel yang tidak 

dapat bertahan lama. Banyaknya pesaing dan toko-toko online yang semakin 

marak dan juga adanya pengaruh dari black market yang sering masuk dalam 

pasar smartphone di indonesia membuat persaingan semakin ketat. Mi Store 

Gresik dituntut untuk meningkatkan strategi pemasarannya agar dapat bertahan 

pada persaingan yang terjadi pada industri smartphone. Ponsel keluaran dari 

beberapa produsen ternama, salah satunya adalah Xiaomi, bisa dibilang sangat 

dinikmati masyarakat di Indonesia. Namun karena kendala tertentu, misalnya izin, 

tidak semua produk Xiaomi bisa masuk ke Indonesia dengan cepat. Akibatnya di 

pasaran banyak beredar produk terkait yang diperdagangkan secara ilegal alias 

black market (BM). Ada beberapa pihak yang dirugikan dari peredaran produk 

BM. Salah satu contohnya yaitu konsumen yang membeli produk BM otomatis 

tidak akan terlindungi karena tidak mendapatkan garansi resmi. Dan dari sisi 

distributor juga dirugikan. Distributor yang sudah berdedikasi untuk mau 
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berinvestasi membuka toko dan lain-lain akhirnya harus bersaing dengan produk 

BM yang secara harga bisa berbeda cukup signifikan. Selisih barang BM dan 

yang resmi relatif agak tinggi, bisa 20 persen berbeda harganya. Black market 

selalu ada ketika permintaannya besar. Namun tidak semua produk ada barang 

BM-nya. Barang BM biasanya muncul ketika permintaan besar dan biasanya 

produk tersebut telat masuknya. Yang paling potensial untuk BM masuk adalah 

produk yang belum masuk secara resmi tapi sudah diluncurkan di luar, sementara 

demand  di Indonesia tinggi. Dengan adanya toko retail, seperti yang baru saja 

dibuka oleh Xiaomi di Icon Mall Gresik harapannya kepercayaan masyarakat 

makin bertambah dan akan datang ke outlet untuk membeli produk yang asli dan 

bergaransi. Dari berbagai tantangan yang akan dihadapi pihak Mi Store Icon Mall 

harus siap dan memiliki strategi untuk dapat bersaing. Umumnya strategi yang 

harus digunakan yaitu dengan memahami perilaku konsumen yang menjadi target 

pasar Mi Store Gresik dan memberikan kualitas pelayanan yang baik, serta 

promosi yang menarik. 

Sebagai salah satu gerai resmi Xiaomi di Indonesia, Mi Store Gresik harus 

mampu mengikuti prosedur standar Xiaomi dalam mengamati perubahan perilaku 

konsumen sehingga mampu mengantisipasi perubahan perilaku tersebut. Hasilnya 

dijadikan acuan dalam rangka memperbaiki strategi pemasarannya. Pada 

hakekatnya, tujuan dari pemasaran adalah untuk mengetahui dan memahami sifat 

konsumen dengan baik sehingga produk yang ditawarkan dapat laku terjual 

(Hidayati dan Astuti, 2015). Menurut Swastha dan Handoko (2000:10) Perilaku 

konsumen adalah kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam 

mendapatkan dan mempergunakan barang-barang dan jasa, termasuk didalamnya 

proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan 

tersebut. Dalam hal ini perilaku konsumen memiliki peran untuk mengukur 

tingkat keyakinan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. Intensitas 

penjualan dapat menjadi acuan pada gerai Mi Store Gresik untuk dapat bertahan 

pada sengitnya persaingan yang ada. Oleh karena itu Mi Store membuat strategi 

pemasaran dengan menggunakan promosi.  

Menurut Kotler (2000:281) aktivitas promosi merupakan usaha pemasaran 

yang memberikan berbagai upaya intensif jangka pendek untuk mendorong 



 

5 

 

keinginan mencoba atau membeli suatu produk atau jasa. Seluruh kegiatan 

promosi bertujuan untuk mempengaruhi perilaku pembelian, dengan cara adalah 

memberitahukan, membujuk dan mengingatkan konsumen. Sedangkan menurut 

Alma (2004:179) Promosi adalah sejenis komunikasi yang memberi penjelasan 

yang meyakinkan calon konsumen tentang barang dan jasa. Pada umumnya gerai 

smartphone lain. Seperti, Vivo yang menggabungkan antara Vivo V15 dengan gift 

box (headset+powerbank), Erafone dengan bonus paket internet XL Prioritas 60 

GB selama 12 bulan, telfon & sms unlimited ke sesama dan wireless charger. Mi 

Store Gresik menggunakan promosi sebagai alat untuk memberikan informasi 

kepada konsumen hanya berupa promo potongan harga. Ada 3 smartphone yang 

mendapatkan potongan harga yaitu: Tipe Mi A2 dari harga Rp 3.699.000,- 

menjadi Rp. 2.999.000,-. Lalu ada Redmi Note 6 pro ram 3 GB internal 32 GB 

dari harga Rp 2.899.000,- menjadi Rp 2.399.000,-, Redmi Note 6 pro ram 4 GB 

internal 64 GB dari harga Rp 3.299.000 menjadi Rp 2.799.000,-. Terakhir yaitu 

Redmi 6 ram 3 GB internal 32 GB dari harga Rp 1.999.000,- menjadi Rp 

1.599.000,-. Serta Redmi 6 versi  ram 4 GB internal 64 GB dari harga Rp 

2.399.000,- menjadi Rp 1.999.000,-. Dengan promo yang diberikan, Xiaomi juga 

memberikan pelayanan yang baik. 
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Gambar 1.2 Promosi yang dilakukan Mi Store Icon Mall Gresik 

Menurut Tjiptono (2009:59) menyatakan, service quality merupakan 

tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. Tjiptono dan 

Chandra (2009:119) menyatakan, keunggulan layanan dapat dibentuk melalui 

pengintegrasian empat pilar service excellence yang saling berkaitan erat, 

yaitu: kecepatan, ketepatan, keramahan dan kenyamanan pelayanan. Kualitas 

layanan merupakan senjata perusahaan agar dapat memenangkan persaingan, 

namun hampir semua perusahaan terutama perusahaan yang bergerak 

dibidang jasa berupaya menghasilkan kualitas yang sama. Untuk itu kualitas 

bukan satu-satunya jalan ampuh yang ditempuh perusahaan untuk dapat 

bersaing dengan para kompetitornya (Ayu, 2011). 
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Gambar 1.3 Para pegawai sedang melayani konsumen 

Kualitas layanan yang dilakukan pada Mi Store Gresik adalah sikap 

ramah dalam menyambut konsumen yang datang berkunjung dan melayani 

dengan sigap. Namun tidak semua pegawai melakukan hal tersebut. Beberapa 

pegawai malah terkesan tidak melayani dengan baik, seperti kurang 

komunikatif dalam menjelaskan produk kepada konsumen. Display produk 

yang rapi membuat konsumen dapat mengetahui berbagai produk dengan 

jelas karena terdapat berbagai produk demo yang lengkap. Gerai Mi Store 

memiliki tempat yang bersih, rapi dan modern. Desain toko yang simpel dan 

menarik. Kurangnya adalah pada tidak tersedianya kursi bagi konsumen. Pada 

pelayanan yang telah diberikan tersebut, konsumen dapat menilai baik atau 

buruknya pelayanan dari pengalaman yang dirasakan konsumen selama 

bertransaksi pada gerai tersebut. 
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Gambar 1.4 Pegawai kurang komunikatif ke konsumen 

Menurut Winardi (2010:200) menyatakan keputusan pembelian 

konsumen merupakan titik suatu pembelian dari proses evaluasi. Sedangkan 

Peter dan Olson (2009:162) menyatakan keputusan pembelian adalah proses 

pengintegrasian yang dikombinasikan untuk mengevaluasi dua atau lebih 

perilaku alternatif dan memilih salah satu di antaranya. Keputusan pembelian 

adalah usaha konsumen untuk mengidentifikasikan semua pilihan. Keputusan 

pembelian bertujuan untuk memecahkan persoalan dan menilai pilihan-

pilihan secara sistematis dan objektif. Keputusan konsumen mempengaruhi 

dalam penentuan strategi pemasarannya yang dihadapi oleh Mi Store Gresik. 

Hal ini agar mempertahankan keberlangsungan usaha yang dijalankan, 

sehingga mendorong gerai Mi Store Gresik untuk dapat meningkatkan 

strategi pemasaran dan mengamati perilaku konsumennya. Hasilnya agar 

konsumen mendapatkan pelayanan yang baik sehingga muncul kepercayaan 

dalam diri konsumen terhadap Mi Store Gresik.  

Dari latar diatas penelitian ini dilakukan untuk mengevaluasi apakah 

promosi dan kualitas layanan yang diberikan mampu memberikan pengaruh 

terhadap minat beli pembelian smartphone di Mi Store Gresik. Sehingga 

dapat dioptimalkan potensi strategi pemasarannya untuk meningkatkan 

keputusan pembelian. Dalam hal ini peningkatan keputusan pembelian dapat 

dijadikan tolak ukur memajukan Mi Store Icon Mall Gresik kedepan, serta 
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dapat meningkatkan laba dari Mi Store tersebut. Belum adanya penelitian 

yang mengangkat objek pada Mi Store Icon Mall yang baru buka. 

Menimbulkan permasalahan yang menarik untuk diteliti. Peneliti tertarik 

untuk memutuskan apakah promosi dan kualitas layanan berpengaruh pada 

keputusan pembelian smartphone. Penelitian ini mengangkat judul “Pengaruh 

Promosi, dan Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian (studi pada  

Mi Store Icon Mall Gresik Jawa Timur).” 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dalam penelitian ini dapat 

dirumuskan permasalahan seperti berikut: 

a. Apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap keputusan pembelian 

pada  Mi Store Icon Mall Gresik Jawa Timur?   

b. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap keputusan 

pembelian pada  Mi Store Icon Mall Gresik Jawa Timur?  

c. Apakah promosi dan kualitas layanan berpengaruh secara simultan 

terhadap keputusan pembelian pada  Mi Store Icon Mall Gresik Jawa 

Timur? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini dilakukan dengan 

tujuan: 

a. Untuk memutuskan apakah promosi berpengaruh secara parsial terhadap 

keputusan pembelian pada  Mi Store Icon Mall Gresik Jawa Timur. 

b. Untuk memutuskan apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial 

terhadap keputusan pembelian pada Mi Store Icon Mall Gresik Jawa 

Timur. 

c. Untuk memutuskan apakah promosi dan kualitas layanan berpengaruh 

secara simultan terhadap keputusan pembelian pada Mi Store Icon Mall 

Gresik Jawa Timur. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian diatas, penelitian ini dapat dijabarkan sebagai 

berikut: 

a. Bagi Peneliti 

Penelitian ini digunakan sebagai sarana pembelajaran yang 

berguna untuk memberikan wawasan serta pengaplikasian ilmu 

pengetahuan yang diperoleh dari perkuliahan kedalam kehidupan nyata di 

masyarakat khususnya teori-teori tentang dunia pemasaran. 

b. Bagi Universitas Internasional Semen Indonesia 

Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagi penelitian 

selanjutnya dalam bidang manajemen pemasaran, khususnya mengenai 

pengaruh ”promosi, dan kualitas layanan terhadap keputusan pembelian” 

serta dapat menjadi perbedaan literatur yang melengkapi perpustakaan. 

a. Bagi Pembaca 

Penelitian ini dapat memberikan informasi dan gambaran tentang 

keputusan pembelian konsumen yang diukur menggunakan variabel 

promosi dan kualitas layanan. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi 

kepada Xiaomi Indonesia tentang faktor-faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen sehingga perusahaan tersebut dapat 

menciptakan strategi pemasaran yang unggul terhadap konsumennya. 

1.5 Batasan Masalah 

Berdasarkan masalah yang ada serta atas keterbatasan yang dimiliki penulis 

maka penelitian ini dibatasi pada masalah yang berkaitan dengan: 

1. Promosi yang dijalankan tanpa adanya perubahan (tetap). 

2. Tidak adanya perubahan sikap pada pegawai dan manajemen yang 

berkaitan dengan kualitas layanan yang diberikan kepada calon konsumen. 

 


