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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Pengalaman Merek, Sikap Pelanggan,dan
Kepercayaan Merek terhadap pengguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel metode
purposive sampling dan jumlah sampel 101 responden. Hasil Uji Instrumen menyatakan bahwa data
dalam penelitian ini terbukti valid dan reliabel. Hasil Uji Asumsi Klasik dinyatakan data dalam penelitian
ini terdistribusi secara normal dan model regresi yang digunakan tidak mengandung gejala
multikolinearitas maupun heteroskedastisitas. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa: (1)
Pengalaman Merek tidak berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Merek pengguna iPhone pada
mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta. (2) Sikap Pelanggan berpengaruh dan signifikan terhadap
Loyalitas Merek pengguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta. (3) Kepercayaan
Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Merek pengguna iPhone pada mahasiswa
di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hasil ini membawa implikasi bagi peneliti selanjutnya untuk mengkaji
perilaku loyalitas merek pengguna iPhone pada mahasiswa.Temuan penelitian ini dapat menjadi bahan
evaluasi untuk meningkatkan penjualan dan mempertahankan loyalitas smartphone merek iPhone
dikalangan mahasiswa.
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Abstract

This study aims to analyze the influence of Brand Experience, Customer Attitude, and Brand Trust on
iPhone users among students in the Special Region of Yogyakarta. This study uses a quantitative approach
with a purposive sampling method sampling technique and a sample size of 101 respondents. The results
of the Instrument Test state that the data in this study are proven to be valid and reliable. The results of
the Classical Assumption Test state that the data in this study are normally distributed and the regression
model used does not contain symptoms of multicollinearity or heteroscedasticity. The results of this study
prove that: (1) Brand Experience does not have a significant effect on Brand Loyalty of iPhone users among
students in the Special Region of Yogyakarta. (2) Customer Attitude has a significant effect on Brand
Loyalty of iPhone users among students in the Special Region of Yogyakarta. (3) Brand Trust has a positive
and significant effect on Brand Loyalty of iPhone users among students in the Special Region of Yogyakarta.
These results have implications for further researchers to study the brand loyalty behavior of iPhone users
among students. The findings of this study can be used as evaluation material to increase sales and
maintain loyalty to iPhone brand smartphones among students.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang pesat telah mengubah cara masyarakat dalam
berkomunikasi, bekerja, dan mengakses informasi. Salah satu bentuk perkembangan teknologi
yang paling menonjol adalah smartphone. Industri smartphone mengalami persaingan yang
sangat ketat, di mana berbagai merek bersaing dalam hal inovasi produk, fitur, kualitas, serta
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strategi pemasaran guna menarik dan mempertahankan konsumen. Perkembangan yang ketat
ini disebabkan oleh salah satunya karena jumlah penguna samrtphone yang semakin
meningkat, kemajuan teknologi informasi dan komunikasi yang cepet membuat smartphone
menjadi salah satu kebutuhan penting dalam kehidupan sehari-hari. Begitu pula dengan
berkembangnya teknologi smartphone diera saat ini perusahaan akan berusaha untuk
membuat smartpohe agar di lirik oleh konsumen, dan pada akhirnya memilih merek yang akan
produksi. Indonesia sebagai salah satu negara dengan jumlah pengguna smartphone yang
tinggi, tidak terlepas dari pengaruh globalisasi dan kemajuan teknologi informasi (Fatria &
Christantyawati, 2018). Masyarakat Indonesia kini menjadikan smartphone sebagai kebutuhan
primer yang mendukung berbagai aktivitas, baik dalam bidang akademik, sosial, maupun
hiburan. Salah satu merek yang berhasil menarik perhatian dan tetap digemari hingga saat ini
adalah iPhone dari Apple yang mendominasi di seluruh dunia (Lutfi dkk., 2023). iPhone tidak
hanya dikenal karena fitur dan teknologinya, tapi juga karena dianggap sebagai simbol gaya
hidup, terutama di kalangan anak muda seperti mahasiswa. Menurut data The Economi Timer
penjualan iPhone secara global pada tahun 2024 mencapai sekitar 231,8 juta unit, meningkat
sebesar 2,89% dari tahun sebelumnya. Sedangkan, di Indonesia menurut Warta Ekonomi
sebanyak 2,3 juta unit pada tahun 2023 dengan nilai penjualan diperkirakan mencapai Rp 35
triliun. Menurut bisnis.com,2024 Apple bahkan meraup pendapatan total sekitar Rp 56 triliun
dari seluruh lini produknya di Indonesia dalam periode 2023 - 2024. Sedangkan data menurut
detik.com 2024, iPhone menjadi merek smartphone yang paling banyak digunakan oleh
mahasiswa di Yogyakarta, dengan persentase mencapai 24,2%, mengungguli Samsung (23,3%)
dan Xiaomi (17,1%). Hal ini menunjukkan bahwa Indonesia merupakan salah satu pasar yang
cukup penting bagi Apple di kawasan Asia Tenggara.

Loyalitas merek menunjukkan adanya hubungan antara pelanggan dan suatu merek, yang
biasanya terlihat dari kebiasaan pelanggan melakukan pembelian berulang terhadap merek
tersebut (Prakoso, 2020). loyalitas merek merupakan konsemen akan tetap royal meskipun
terdapat pengaruh eksternal dari industri seperti berbagai variasi strategi pemasaran yang
dapat menimbulkan perilaku beralih merek. Keberadaan konsumen yang loyal pada merek
sangat diperlukan agar perusahaan dapat bertahan hidup, Loyalitas dapat diartikan sebagai
suatu inisiatfif komitmen untuk melakukan pembelian berulang produk atau jasa yang menjadi
preferensinya secara konsisten. Dalam dunia bisnis, loyalitas konsumen sangat penting karena
pelanggan yang loyal akan terus menggunakan produk, tidak mudah berpindah ke merek lain,
dan bahkan akan merekomendasikan produk tersebut kepada orang lain. Terdapat faktor -
faktor yang mempengaruhi loyalitas merek diantaranya yaitu pengalaman merek, sikap
pelanggan, dan kepercayaan merek (Masud dkk., 2024). Adapun salah satu faktor yang dapat
mempengaruhi loyalitas merek adalah pengalaman merek. Pengalaman merek terjadi ketika
konsumen mencari, berbelanja, dan mengonsumsi produk yang terpapar konsumen ketika
mereka mencari informasi atau mengunjungi toko (Suntoro & Silintowe, 2020). Pengalaman
merek mencakup semua kesan yang dirasakan konsumen saat berinteraksi dengan produk,
baik secara langsung maupun tidak langsung. Semakin positif pengalaman tersebut, semakin
besar kemungkinan konsumen merasa puas dan terus menggunakan produk. Pengalaman ini
mencakup apa yang dirasakan, dipikirkan, dan dilakukan oleh konsumen, serta dipengaruhi
oleh berbagai elemen seperti desain, kemasan, identitas merek, komunikasi, dan lingkungan
sekitar merek.

Pengalaman merek yang baik memiliki peran penting dalam membentuk loyalitas
konsumen terhadap suatu merek. Ketika konsumen memiliki pengalaman yang positif saat
berinteraksi dengan merek, baik melalui pencarian informasi, proses pembelian, hingga
penggunaan produk, maka akan terbentuk persepsi yang kuat dan menyenangkan terhadap



merek tersebut. Hal tersebut didukung oleh adanya penelitian sebelumnya mengenai pengaruh
pengalaman merek yang positif dan signifikan terhadap loyalitas merek (Khasanah dkk., 2020).
Artinya jika konsumen memiliki tingakat pengalaman merek yang tinggi, maka hal itu dapat
mempengaruhi serta meningkatkan kecenderungan konsumen untuk membeli produk tanpa
berfikir panjang. Namun demikian, berdasarkan penelitian (Dewi & Anggraeni, 2021)
menjelaskan bahwa pengalaman merek tidak signifikan terhadap loyalitas merek, hal tersebut
diartikan walaupun konsumen memiliki pengalaman merek yang baik maka loyalitas merek
tidak akan berpengaruh. Sehingga hal ini menunjukan bahwa terdapat gap penelitian yang
perlu di kaji lebih lanjut oleh peneliti.

Kemudian, faktor kedua yang memengaruhi loyalitas merek adalah sikap pelanggan, yaitu
yang dimana mereka menilai dan merasakan merek tersebut. Jika pelanggan memiliki
pandangan yang positif terhadap suatu merek, maka mereka cenderung akan tetap setia. Sikap
konsumen terhadap produk dapat tercermin dari keputusan mereka dalam memilih produk, di
mana produk yang unik dan berbeda sering kali menjadi daya tarik tersendiri. Penilaian ini
biasanya didasarkan pada aspek-aspek seperti desain, merek, dan warna (Muttagien &
Firmandita, 2018). Lebih lanjut, sikap ini juga dipengaruhi oleh nilai yang dianut konsumen,
komitmen terhadap merek, serta adanya variabel moderasi dan mediasi, seperti kualitas
hubungan antara konsumen dan merek (Rachmatiko dkk., 2018). Sikap pelanggan yang
menyenangkan juga berpengaruh penting bagi perusahaan, konsumen memiliki sikap yang
baik cenderung akan lebih rentan terhadap loyalitas merek. Hal ini tentunya akan berpengaruh
terhadap peningkatan penjualan perusahaan. Pengaruh sikap pelanggan terhadap loyalitas
merek didirong oleh hasil penelitian sebelumnya yang memaparkan bahwa sikap pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan (Rachmatiko, 2018). Semakin baik sikap pelanggan maka
loyalitas merek akan meningkat dan berpengaruh. Namun, berdasarkan penelitian (Japarianto,
2017) menjelaskan bahwa sikap tidak berpengaruh signifikat terhadap loyalitas merek. Artinya
sikap pelanggan tidak baik maka tidak akan berpengaruh terhadap loyalitas. Sehingga hal ini
menunjukan bahwa terdapat gap penelitian yang perlu dikaji lebih lanjut oleh peneliti.

Faktor lain yang turut memengaruhi loyalitas merek adalah kepercayaan merek.
Kepercayaan terhadap merek membuat konsumen merasa yakin bahwa merek tersebut dapat
diandalkan, memenuhi harapan, dan tidak mengecewakan. Kepercayaan merek merupakan
kepercayaan konsumen terhadap merek tertentu dan menjadi hal yang sangat penting bagi
perusahaan agar bisa menjalin hubungan baik dengan konsumennya (Khasanah dkk., 2020).
Untuk menciptakan kepercayaan tersebut, perusahaan perlu menghadirkan produk dengan
kualitas yang konsisten dan memuaskan. Kualitas produk yang baik tidak hanya memperkuat
citra merek, tetapi juga mendorong terbentuknya kesadaran dan keyakinan konsumen saat
mereka mencari produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka (Khoirudin & Giyartiningrum,
2021). Dengan demikian, kualitas dan kepercayaan terhadap merek menjadi landasan penting
dalam membangun loyalitas konsumen. Kepercayaan merek merupakan salah satu faktor kunci
dalam membangun loyalitas konsumen. Ketika konsumen memiliki keyakinan bahwa suatu
merek dapat diandalkan, jujur, dan konsisten dalam memenuhi janji atau harapan mereka,
maka mereka cenderung akan terus menggunakan merek tersebut. Mengenai pengaruh
kepercayaan merek terhadap loyalitas merek didirong oleh hasil penelitian sebelumnya yang
menjelaskan bahwa kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
merek (Panjaitan, 2016). Sehingga kepercayaan merek semakin baik maka loyalitas merek
akan semakin meningkat. Sedangkan penelitian lain membuktikan bahwa kepercayaan merek
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek (Prawira & Setiawan, 2021). Dari
penelitian tersebut menunjukan masih banyak celah sehingga peneliti ini perlu dikaji lebih
lanjut.



Mengenai penelitian tentang loyalitas merek ini akan diimplementasikan pada merek
smartphone yang ada di Indonesia. Dari banyaknya berbagai merek dan jenis smartphone yang
ada di Indonesia, penelitian ini akan mengambil merek smartphone iPhone. iPhone adalah
salah satu merek smartphone yang unggul dan memiliki fitur - fitur yang sesuai dengan
kebutuhan konsumen, khususnya di kalangan mahasiswa. Di Yogyakarta, yang dikenal sebagai
kota pelajar, penggunaan iPhone cukup tinggi di kalangan mahasiswa karena tidak hanya
berfungsi sebagai alat komunikasi, tetapi juga mendukung aktivitas akademik, sosial, hingga
penunjang gaya hidup. Dengan adanya gap penellitian yang telah dijelaskan sebelumnya dapat
ditunjukan bahwa masih terdapat celah penelitian yang perlu diteliti secara lebih lanjut.
Dengan demikian penelitian ini mengangkat judul “Pengaruh Pengalaman Merek, Sikap
Pelanggan, dan Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Merek Pengguna iPhone Pada
Mahasiswa Di Daerah Istimewa Yogyakarta”.

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah yang dapat diuraikan, diantaranya:
Apakah pengalaman merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek penguna iPhone
pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta? Apakah sikap pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di Daearah Istimewa
Yogyakarta? Apakah kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek
penguna iPhone pada mahasiswa di Daearah Istimewa Yogyakarta? Sesuai dengan masalah
yang telah dipaparkan sebelumnya, maka tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:
Untuk mengalisis pengaruh pengalaman merek terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada
mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta. Untuk mengalisis pengaruh sikap pelanggan
terhadap loyalitas merek penguna Iphone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Untuk mengalisis pengaruh kepercayaan merek terhadap loyalitas merek penguna Iphone pada
mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakrta.

Hasil - Hasil Penelitian Sebelumnya dan Pengembangan Hipotesis
Pengalaman merek (X1) dan Loyalitas merek (Y)

Pengalaman merek merujuk pada dorongan yang berfokus pada perasaan dan tanggapan
konsumen yang ditimbulkan oleh merek, perilaku konsumen ini dipengaruhi oleh berbagai
elemen - elemen merek seperti desain visual, indentitas merek dan komunikasi pemasaran
(Utari & Rombe, 2018). Faktor ini sering menjadi salah satu pendorong utamanya terjadinya
keputusan pembelian yang berulang. Penelitian Cahya dkk. (2025) membuktikan bahwa
pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. Adapun
indikator dari pengalaman merek meliputi inderawi (sensory), afektif (affective), perilaku
(behavioral), dan intelektual (intellectual). Kemudian, penelitian oleh Wardani & Wiyadi
(2023) membuktikan bahwa pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas merek. Adapun indikatornya dari pengalaman merek meliputi pengalan sensorik,
pengalaman afektif, pengalaman perilaku, pengalaman intelektual. Kemudian berdasarkan
penelitian Putri & Nadzir (2023) membuktikan bahwa pengalaman merek berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas merek. Adapun indikatornya dari pengalaman merek meliputi
tata letak yang menarik, mudah dicari, akses cepat, up to date dan hasil yang akurat.
Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, maka dapat di rumuskan hipotesis, sebagai berikut:
H1: Pengalaman merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas merek pengguna
iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.

Sikap Pelanggan (X2) Dan Loyalitas Merek (Y)
Sikap pelanggan menggambarkan bagaimana individu merasakan kenikmatan saat
mengunakan merek. Sikap konsumen memiliki ukuran yang pengaruh paling besar terhadap



niat, Oleh karena itu pemasar harus memperhatikan konsumen dalam menjaga dan memenuhi
kebutuhan pasar (Lim dkk., 2017). Penelitian Handoyo, (2018) membuktikan bahwa sikap
pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas merek. Adapun indikator dari
sikap pelanggan terdiri dari (cognitive component) kepercayaan konsumen dan pengetahuan
tentang objek, (affective component) emosional yang merefleksikan perasaan seseorang
terhadap suatu obyek apakah obyek tersebut diinginkan atau disukai. (behavioral component)
merefleksikan kecenderungan dan perilaku actual terhadap suatu obyek, yang mana komponen
ini menunjukan kecenderungan melakukan tindakan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh
Rachmatiko, (2018), membuktikan bahwa sikap pelanggan berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas merek. Adapun indikator dari sikap pelanggan meliputi rasa suka terhadap
merek, perasaan positif pada merek, keyakinan terhadap merek, rasa senang terhadap merek.
Berdasarkan kajian penelitian terdahulu, maka dapat di rumuskan hipotesis, sebagai berikut:
H2: Sikap pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas merek pengguna
iPhone pada mahasiswa di Daearah Istimewa Yogyakarta.

Kepercayaan merek (X3) dan Loyalitas merek (Y)

Kepercayaan merek merupakan keyakinan konsumen bahwa suatu merek mampu
memenuhi harapan dan memberikan nilai secara konsisten. Kepercayaan sebuah merek
merupakan sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai atau mengandalkan merek
dalam situasi resiko dikarenakan adanya ekspektasi bahwa merek yang bersangkutan akan
memberikan hasil yang positif (Armanto dkk., 2022). Dengan kepercayaan konsumen terhadap
suatu merek dikarenakan adanya nilai positif yang terkandung dalam suatu merek, maka akan
dapat mempengaruhi loyalitas terhadap suatu merek tertentu. Penelitian Maschudah Ilfitriah
dkk ( 2015) membuktikan bahwa kepercayaan merek berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas merek. Adapun indikator dari kepercayaan merek terdiri dari merasa nyaman dengan
membeli produk, pernah mengetahui tentang transaksi produk, merek ini dapat dipercaya,
dapat memenuhi apa yang dijanjikan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Khanifa dkk
(2023) membuktikan bahwa kepercayaan merek berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas merek. Adapun indikator dari kepercayaan merek adalah kepercayaan terhadap
merek, keamanan suatu merek, dan kejujuran suatu merek. Selanjutnya penelitian yang
dilakukan oleh Kusumawan (2024) membuktikan bahwa kepercayaan merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas merek. Adapun indikator dari kepercayaan merek
terdiri dari konsumen sangat percaya dengan keunggulan merek, konsumen merasa aman
mengunakan merek, konsumen sangat senang mengunakan merek tertentu. Berdasarkan
kajian penelitian terdahulu, maka dapat dirumuskan hipotesis, sebagai berikut: H3:
Kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan terhadapa Loyalitas merek pengguna
iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.

METODE PENELITIAN

Penelitian mengunakan metodologi kuantitatif dengan jenis penelitian eksplantori.
Penelitian eksplantori sebagai penelitian yang digunakan untuk mengidentifikasi sebab atau
penjelasan untuk suatu fenomena atau kejadian yang terjadi(Yusuf Tojiri dkk., 2023). Jadi, jenis
penelitian eksplantori digunakan untuk menjelaskan hubungan kausal antara variabel -
variabel pengalaman merek, sikap pelanggan, dan kepercayaan merek terhadap loyalitas
merek melalui pengujian hipotesis. Lokasi penelitian yang dilakukan oleh peneliti yaitu berada
di Daerah Istimewa Yogyakarta. Istilah sumber data yang merujuk pada pihak atau objek yang
dimana tempat data diperoleh. Hasil penelitian sangat dipengaruhi oleh data yang mendukung,
baik yang bersifat primer maupun skunder. Dalam penelitian ini, peneliti mengunakan dua



jenis sumber data, yaitu Data Primer. Data primer adalah sumber data yang langsung
didapatkan dari sumber dan diberikan kepada peneliti (Sugiyono, 2018). Dalam penelitian ini,
data primer dikumpulkan melalui survei dengan menyebarkan kuesioner sebagai instrumen
penelitia. Kuesioner tersebut berisikan pertanyaan yang dijawab oleh responden, dengan cara
menyebarkan langsung kepada mahasiswa penguna iPhone yang berada di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Populasi adalah sekelompok objek atau subjek yang memiliki kualitas atau karakteristik
tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk di pelajari kemudian ditarik kesimpulan
yang relevan (Sugiyono, 2019) . Yang menjadi populasi dalam penelitian ini adalah penguna
iPhone pada mahasiswa yang berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta dan berusia minimal
17 tahun. Jumlah populasi dalam penelitian ini tidak dapat dipastikan, hal tersebut dilakukan
survei secara langsung oleh peneliti pada mahasiswa yang ada di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Sampel adalah sebagaian kecil dari populasi yang dijadikan sumber data dalam penelitian
(Roflin & Liberty, 2021).Penelitian ini mengunakan metode pengambilan sampel non-probality
dengan teknik purposive sampling, yang dimana merupakan cara pengambilan data dengan
memilih sampel berdasarkan pertimbangan tertentu. Adapun Kkriteria reponden dalam
penelitian ini, diantaranya: Responden adalah mahasiswa penguna iPhone yang berdomisili di
Daerah Istimewa Yogyakarta; Responden yang pernah mengunakan iPhone; Responden yang
mengunakan merek iPhone dengan usia minimal 17. Teknik penentuan jumlah sampel untuk
populasi yang bersifat infinit, mengunakan rumus Lemeshow. Jumlah sampel 101 responden.

Metode pengumpulan data dalam penelitian ini adalah mengunakan kuesioner. Alat ini
digunakan untuk mengumpulkan data yang digunakan peneliti (Kuphanga, 2024). Karena
responden cukup banyak, kuesioner dibagikan secara online melalui google from di media
sosial. Kuesioner dirancang untuk mengumpulkan data terkait pengalaman merek, sikap
pelanggan, kepercayaan merek terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di
Daerah Istimewa Yogyakarta. Jenis kuesioner yang digunakan adalah kuesioner tertutup,
dimana responden hanya dapat memilih jawaban dari pilihan yang telah disediakan. Skala yang
digunakan adalah skala Likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
individu atau kelompok terhadap suatu fenomena sosial (Atikah dkk. 2024). Dalam
penerapannya, variabel yang diteliti dijabarkan ke dalam sejumlah indikator. Pada penelitian
ini, skala Likert digunakan dalam pengolahan data kuesioner dengan lima tingkat pilihan
jawaban.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Profil Obyek Penelitian

iPhone adalah salah satu produk smartphone yang diproduksi oleh perusahaan teknologi
global, Apple Inc. Produk iPhone dikenal dengan desain premium, sistem operasi eksklusif
(i0S), serta citra merek yang kuat di mata konsumen. Di kalangan mahasiswa, khususnya di
kota-kota besar seperti Yogyakarta, penggunaan iPhone tidak hanya berkaitan dengan
kebutuhan komunikasi dan teknologi, tetapi juga mencerminkan gaya hidup dan status sosial.
Daerah Istimewa Yogyakarta dipilih sebagai lokasi penelitian karena merupakan kota pelajar
yang memiliki populasi mahasiswa yang sangat besar dan berasal dari luar daerah. Mahasiswa
pengguna iPhone di Daerah Istimewa Yogyakarta dinilai sebagai populasi yang tepat untuk
mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas merek dan perilaku konsumen terhadap
produk Apple. Penelitian ini berfokus pada mahasiswa yang aktif saat ini menggunakan iPhone
sebagai perangkat utama dalam aktivitas sehari-hari, baik untuk keperluan akademik, hiburan,
komunikasi, maupun penggunaan media sosial.



Pembahasan
Pengaruh Pengalaman Merek Terhadap Loyalitas Merek

Berdasarkan hasil uji hipotesis 1 dibuktikan bahwa pengalaman merek tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di Daerah
Istimewa Yogyakarta. Berdasarkan hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Pranadata, (2017) pengalaman merek dapat dirasakan secara langsung dan
juga tidak langsung oleh konsumen. Konsumen akan merasakan brand experience secara
langsung setelah konsumen mengkonsumsi produk atau jasa yang ditawarkan oleh merek
tersebut, sedangkan konsumen merasakan brand experience secara tidak langsung yaitu pada
saat konsumen melihat iklan atau strategi-strategi pemasaran lainnya yang dilakukan oleh
merek tersebut. Dalam hal ini, meskipun konsumen merasakan suka terhadap merek iPhone,
jika tidak ada niat atau ingin mengunakan, maka pengalaman merek tidak akan secara langsung
mempengaruhi loyalitas. Artinya pernyataan ini membuktikan bahwa pengalaman merek tidak
mempengaruhi loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat dijelaskan bahwa rata - rata
pengalaman merek penguna iPhone pada mahasiswa memberikan pengalaman yang baik,
tetapi belum sepenuhnya mempengaruhi keinginan konsumen untuk membentuk loyalitas
terhadap merek iPhone. Hal ini dapat disebabkan seperti keterbatasan finansial, kebutuhan
fungsional yang berbeda atau bahkan keinginan mencoba merek lain. Dengan demikian
perusahaan Apple dapat mempertimbangkan strategi lain untuk meningkatkan pengalaman
merek yang baik agar dapat mempengaruhi loyalitas merek. Hasil penelitian ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Panjaitan, 2016), (Dewi & Anggraeni, 2021)
yang menyatakan bahwa pengalaman merek tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
merek.

Pengaruh Sikap Pelanggan Terhadap Loyalitas Merek

Berdasarkan hasil uji hipotesis 2 dibuktikan bahwa sikap pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh Rakhmawati
& Tuti, (2023) merupakan sikap yang memiliki dampak besar pada bagaimana konsumen
memandang suatu produk dan apakah mereka memilih untuk membelinya. Sikap pelanggan
merujuk pada evaluasi konsumen secara keseluruhan terhadap suatu merek, yang
mencerminkan perasaan suka atau tidak suka, serta kecenderungan untuk mendukung atau
menolak merek tersebut. Pertyataan ini membuktikan bahwa semakin baik sikap pelanggan
maka akan semakin meningkatkan loyalitas merek, sebaliknya jika sikap pelanggan tidak baik
maka akan menurutkan tingkat loyalitas merek. Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat
dijelaskan bahwa secara rata - rata sikap pelanggan penguna iPhone terkelola dengan baik.
Salah satu faktor utama pada sikap pelanggan yang mendorong peningkatan loyalitas merek
adalah persepsi kualitas pada merek yang membuat merek terkesan lebih baik dari pesaingnya,
sehingga mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian. Hasil penelitian ini didukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Handoyo, 2018), (Rachmatiko, 2018) yang
menyatakan bahwa sikap pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas merek.

Pengaruh Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Merek

Berdasarkan hasil uji hipotesis 3 dibuktikan bahwa kepercayaan merek berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas merek penguna iPhone pada mahasiswa di Daerah
[stimewa Yogyakarta. Hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori yang dikemukakan oleh
Ramadhani & Widodo, (2019) Keinginan konsumen untuk bergantung pada suatu merek pada



umumnya ditentukan oleh kemampuan merek tersebut dalam menjalankan fungsinya dengan
baik dan konsisten. Dalam membangun kepercayaan, konsumen mempertimbangkan aspek
penting, yaitu integritas, yang mencerminkan kejujuran dan kemampuan merek dalam
menepati janji. Berdasarkan hasil analisis deskriptif dapat dijelaskan bahwa secara rata - rata
kepercayaan merek penguna iPhone telah memberikan pengaruh besar terhadap loyalitas
merek. Salah satu faktor utama kepercayaan merek yang mendorong loyalitas merek adalah
sejauh mana merek mampu memenuhi kebutuhan dan harapan konsumennya, jika elemen ini
terpenuhi, konsumen akan lebih mudah menaruh kepercayaan dan pada akhirnya menjadi
lebih loyal terhadap merek tersebut. Berdasarkan penelitian ini mendukung hasil penelitian
sebelumnya yang dilakukan oleh (Maschudah Ilfitriah dkk. 2015), (Khanifa dkk., 2023),
(Kusumawan, 2024) yang menyatakan bahwa kepercayaan merek berpengaruh postif
signifikan terhadap loyalitas merek.

Implikasi Hasil Penelitian

1. Implikasi Teoritis. Implikasi teoritis dari hasil penelitian ini adalah terujinya pengaruh
pengalaman merek, sikap pelanggan dan kepercayaan merek. Hasil penelitian ini
membuktikan bahwa sikap pelanggan dan kepercayaan merek merupakan faktor yang
mempengaruhi loyalitas merek. Penemuan ini sejalan dengan teori yang menjelaskan
berbagai faktor yang memperngaruhi loyalitas merek. Hasil penelitian selanjutnya
menunjukan bahwa pengalaman merek tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
merek. Temuan ini berbeda dengan teori yang menyatakan bahwa pengalaman merek
mempengaruhi loyalitas merek. Hal ini dapat membuka jalan untuk penelitian selanjutnya
dalam melakukan pengujian kembali secara emprisis dengan mengunakan objek dan subjek
yang berbeda.

2. Implikasi Manajerial. Implikasi manajerial dari temuan ini sangat penting bagi praktisi
pemasaran dan manajemen merek. Hasil penelitian ini memberikan implikasi manajerial
yang berguna bagi distributor resmi khususnya Apple, maupun pelaku bisnis lokal yang
menjual produk iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta dalam mempelajari
loyalitas merek dengan memperhatikan pengalaman merek, sikap pelanggan, dan
kepercayaan merek. Meskipun variabel pengalaman merek tidak ditemukan memiliki
dampak penting terhadap loyalitas merek penguna iPhone dalam penelitian ini. Implikasi
manajerial ini dapat menjadi salah satu acuan dalam meningkatkan strategi pemasaran,
Inovasi layanan digital yang mendukung aktivitas akademik dan produktivitas mahasiswa
juga dapat menjadi nilai tambah yang memperkuat Kketerikatan pengguna dalam
meningkatkan produk iPhone dikalangan mahasiswa.

KESIMPULAN

Penelitian ini dikakukan untuk menganalis faktor - faktor yang mempengaruhi loyalitas
merek, sehingga dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: Pengalaman merek tidak
berpengaruh terhadap loyalitas merek pengguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Temuan penelitian ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman merek,
loyalitas merek tidak akan berpengaruh. Sikap pelanggan berpengaruh positif signifikan
terhadap loyalitas merek pengguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Temuan penelitian ini menunjukan bahwa semakin baik sikap pelanggan maka akan
berdampak pada peningkatan loyalitas merek. Kepercayaan merek berpengaruh positif
terhadap loyaliyas merek pengguna iPhone pada mahasiswa di Daerah Istimewa Yogyakarta.
Temuan penelitian ini menunjukan bahwa semakin tinggi kepercayaan merek maka akan
berdampak pada peningkatan loyalitas merek.



Keterbatasan Penelitian
Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu dipertimbangkan untuk
penelitian selanjutnya, antara lain:

1. Penelitian ini hanya dilakukan pada mahasiswa pengguna iPhone yang berdomisili di Daerah
[stimewa Yogyakarta, sehingga hasilnya belum dapat digeneralisasikan untuk populasi yang
lebih luas seperti pekerja profesional atau masyarakat umum di wilayah lain.

2. Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini hanya mencakup pengalaman
merek, sikap pelanggan, dan kepercayaan merek. Padahal masih banyak faktor lain yang
dapat memengaruhi loyalitas merek, seperti kualitas produk, harga, keterlibatan emosional,
dan program loyalitas.

3. Karakteristik responden yang sebagian besar adalah mahasiswa dengan tingkat pendapatan
terbatas dapat memengaruhi persepsi mereka terhadap merek iPhone dan keputusan
pembelian, sehingga dapat menjadi bias terhadap hasil penelitian.

4. Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner online berpotensi menimbulkan
interpretasi yang berbeda-beda dari responden terhadap setiap pertanyaan, dan tidak
semua responden dapat dipastikan mengisi kuesioner secara cermat atau objektif.

Saran

Berdasarkan kesimpulan dan hasil penelitian yang ditemukan didalam penelitian ini,
saran yang dapet diberikan dalam penelitian ini sebagai berikut: Peneliti selanjutnya
disarankan untuk memperluas wilayah penelitian serta melibatkan responden dari latar
belakang profesi dan usia yang lebih beragam agar hasil penelitian dapat digeneralisasi lebih
luas. Peneliti selanjutnya perlu menambah variabel lain seperti persepsi harga, kualitas
layanan, kepuasan pelanggan, maupun program loyalitas untuk memperoleh hasil yang lebih
komprehensif terkait faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas merek. Penelitian selanjutnya
perlu mempertimbangkan segmentasi responden berdasarkan durasi penggunaan atau model
iPhone yang dimiliki, agar dapat mengungkap perbedaan loyalitas antara pengguna baru dan
pengguna lama. Untuk mendapatkan data yang lebih akurat, peneliti selanjutnya bisa
mengombinasikan metode kuesioner dengan wawancara atau observasi langsung, guna
mengurangi potensi bias dan memperdalam pemahaman terhadap perilaku responden.
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