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PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PRODUK DAN WORD OF
MOUTH TERHADAP MINAT BELI GENERASI-Z PADA PRODUK

IPHONE DI KOTA KUPANG.

Castio Richardo Ludji

11201020

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
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Castio.richardo@agmail.com

ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk memahami pengaruh citra merek, kualitas produk,

dan word of mouth terhadap minat beli generasi Z terhadap produk iPhone di Kota
Kupang. Metode yang digunakan untuk memilih sampel adalah purposive sampling
dengan 103 responden generasi Z yang berminat membeli produk iPhone di Kota
Kupang Data penelitian ini dianalisis menggunakan metode regresi linear berganda,
yang melibatkan penggunaan koefisien determinasi (R2), uji F, uji t setelah
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas. Hasil analisis menunjukkan bahwa secara
simultan, citra merek, kualitas produk, dan word of mouth berpengaruh positif
terhadap minat beli generasi Z pada produk iPhone di Kota Kupang. Sedangkan
secara parsial, citra merek dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
minat beli generasi Z pada produk iPhone di Kota Kupang.

Keywords : Citra Merek, Kualitas Produk, Word of Mouth, Minat Belis
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THE INFLUENCE OF BRAND IMAGE, PRODUCT QUALITY, AND WORD
OF MOUTH ON PURCHASE INTENTION OF GENERATION Z TOWARDS

IPHONE PRODUCTS IN KUPANG CITY.

Castio Richardo Ludji

11201020

Management Study Program, Faculty of Business
Duta Wacana Christian University
Castio.richardo@gmail.com

ABSTRACT
This research aims to understand the influence of brand image, product quality,

and word of mouth on the purchase intention of Generation Z towards iPhone
products in Kupang City. The method used to select the sample was purposive
sampling with 103 Generation Z respondents interested in buying iPhone products
in Kupang City. The data of this research were analyzed using multiple linear
regression method, which involved the use of determination coefficient (R2), F test,
t test after validity and reliability tests were conducted. The results of the analysis
show that simultaneously, brand image, product quality, and word of mouth have a
positive influence on the purchase intention of Generation Z towards iPhone
products in Kupang City. Meanwhile, partially, brand image and product quality
significantly influence the purchase intention of Generation Z towards iPhone

products in Kupang City.

Keywords: Brand Image, Product Quality, Word of Mouth, Purchase Intention
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Dalam era digital yang semakin mendominasi, smartphone telah menjadi
salah satu inovasi teknologi yang sangat berpengaruh dalam kehidupan sehari-hari.
Transformasi teknologi, khususnya dalam hal komunikasi dan produktivitas, telah
mengubah cara manusia berinteraksi, bekerja, dan bersosialisasi. Hal ini semakin
dipercepat oleh dampak pandemi COVID-19, yang memaksa masyarakat untuk
lebih bergantung pada teknologi digital. Fenomena ini memunculkan berbagai
kebutuhan baru yang harus dipenuhi oleh perangkat smartphone, seperti
konektivitas yang andal, performa yang tinggi, kualitas kamera yang mumpuni,
serta akses mudah ke aplikasi dan media sosial. Pandemi COVID-19 telah
mempercepat perkembangan ini, smartphone telah menjadi alat yang tidak
tergantikan dalam kehidupan sehari-hari kita sebagai pusat hiburan, instrumen
pekerjaan, dan jendela ke dunia melalui berbagai platform digital.
Kota Kupang, sebagai ibu kota Provinsi Nusa Tenggara Timur, tidak terlepas dari
pengaruh globalisasi dan transformasi teknologi ini. Seiring dengan perkembangan
zaman, masyarakat di Kota Kupang, khususnya generasi Z, telah menjadi semakin
tergantung pada teknologi, dengan smartphone sebagai salah satu elemen kunci
dalam kehidupan sehari-hari. Fenomena ini dijawab dengan dinamika pasar Kota
Kupang pada 2022, dengan hadirnya distributor resmi produk Apple yakni iBox,
untuk menjawab kebutuhan pasar produk iPhone (Nailufar, 2023)
Dilansir dari Kompas (2021), generasi muda terutama yang diidentifikasi sebagai

Generasi Z, adalah generasi yang lahir pada tahun 1997-2012 dan saat ini berusia



12-27 tahun, merupakan elemen kritis dalam perkembangan teknologi dan
transformasi digital. Dikutip dari Kompas.com (2018), Generasi Z memiliki
harapan akan kemudahan, kenyamanan, dan kecepatan teknologi dalam
penggunaan smartphone, smartphone menjadi perangkat penting bagi Generasi Z
karena kebutuhan FOMO (Fear Of Missing Out) yang semakin membuat
ketergantungan dalam mengakses dunia digital. Generasi Z dikenal memiliki
tingkat kemampuan teknologi digital, yang membuat mereka terlibat secara aktif
dalam penggunaan smartphone dan perangkat lainnya (Nielsen, 2014). Generasi Z,
yang sering disebut sebagai generasi teknologi atau digital/Tech Savvy, memiliki
karakteristik sebagai individu yang terampil dalam teknologi. Mereka mampu
dengan mudah beradaptasi dengan perubahan teknologi, menggunakan perangkat
mobile, dan cenderung mencari hiburan online (Thompson, 2023). Menurut laporan
dari Deloitte Indonesia Perspectives (2019) Generasi Z atau generasi Tech Savvy
juga memiliki kepercayaan tinggi pada teknologi dan sering mengintegrasikan
solusi teknologi dalam kehidupan sehari-hari mereka. Dalam era revolusi industri
4.0, mereka memainkan peran kunci dengan adaptabilitas dan transformasi yang
relevan terhadap perkembangan digitalisasi. Keahlian adaptasi terhadap perubahan
teknologi memungkinkan mereka untuk terus berkembang dan berinovasi di tengah
lingkungan yang dinamis.

Dalam dunia Tech Savvy, iPhone merupakan salah satu produk smartphone yang
menonjol. iPhone telah menjadi salah satu produk paling ikonik dan diminati pasar
global (Annur, 2023) Keunggulan iPhone meliputi kualitas produk yang tinggi,
performa yang kencang, keamanan data yang baik, dukungan software teratur,

kamera unggul, aksesoris lengkap, dan ekosistem integrasi dengan produk Apple



lainnya. iPhone juga dikenal karena ketahanannya, dengan beberapa model masih
berfungsi dengan baik setelah bertahun-tahun digunakan. Selain itu, pengguna
iPhone juga menikmati kelebihan dalam hal kontrol gerak layar, dukungan
aksesoris, dan berbagai keunggulan lain (Apriyanto, 2022). Kompasiana.com
(2023), iPhone menghadirkan desain perangkat keras dan perangkat lunak yang
terintegrasi dengan baik satu sama lain, serta pengelolaan sistem operasi yang ketat
oleh Apple (10S), selain itu, iPhone juga menawarkan ekosistem yang terintegrasi
dengan baik antar perangkat, seperti kemampuan untuk mengontrol musik dari
Apple Music, kontrol fungsi iPhone melalui Apple Watch, dan berbagai perangkat
lainnya. Meskipun demikian, harga iPhone cenderung lebih tinggi daripada
sebagian besar smartphone Android, namun ini juga memberi kesan prestige

tersendiri dalam penggunaan smartphone iPhone.

Tabel 1.1 Data smartphone Terlaris di Indonesia 2020

Top Brand Index 5 merek smartphone di Indonesia tahun 2020
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0,00%
Samsung Oppo Xiaomi Iphone Vivo

Sumber: www.topBrand-award.com

Menurut Trisnawati et al. (2023), penggunaan iPhone seringkali dikaitkan

dengan unsur prestige, terutama di kalangan generasi Z. Di Indonesia, pemilik
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iPhone dianggap sebagai orang berkelas dan keren, sehingga penggunaan iPhone
oleh generasi z juga dianggap sebagai simbol dari kekayaan dan gaya hidup yang
bergengsi.

Salah satu aspek yang memiliki peran penting suatu produk ialah, citra merek,
citra merek tidak hanya menciptakan identitas, tetapi juga mempengaruhi persepsi
konsumen terhadap suatu produk. Menurut Tjiptono (2005), citra merek dapat
diartikan sebagai "representasi dan kepercayaan yang terbentuk dalam pikiran
pelanggan tentang suatu produk atau layanan." Citra merek, suatu produk dapat
dikenali oleh masyarakat melalui keunikan mereknya, ketika suatu merek telah
mendapatkan kepercayaan dari konsumen, masyarakat cenderung tidak beralih ke
merek pesaing dan tetap memilih merek yang telah mereka kenal. Citra merek
memiliki peran yang penting dalam mempengaruhi preferensi konsumen, ketika
konsumen memiliki persepsi positif terhadap citra merek, mereka cenderung lebih

memilih untuk membeli produk tersebut daripada merek pesaing.

Tabel 1.2 Penjualan smartphone iPhone oleh Global Tahun 2017 -

2022

Penjualan smartphone iPhone Selama Tahun 2017 - 2022
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Sumber : www.databooks.com

Berdasarkan gambar 2, menjelaskan mengenai pergerakan penjualan
smartphone iPhone selama tahun 2017 — 2022 terus mengalami peningkatan,
dimana penjualan tertinggi pada tahun 2022 yang berjumlah 9,23 juta unit dan
penjualan terendah pada tahun 2017 dengan jumlah penjualan sebanyak 6,89 juta.

Menurut Lestari & Septiani (2021), citra merek iPhone di kalangan global
merupakan produk nomor 1(satu), iPhone dikenal secara luas dirancang untuk
kemudahan mobilitas dan bentuk fisik yang khas, yakni dirancang dengan sistem
operasi yang berbeda dengan smartphone lain, dan hanya produk dari Apple yang
menggunakan sistem operasi sendiri, ini menjadi nilai plus keunggulan merek
tersendiri untuk perangkat Apple. Citra merek positif seperti inovasi terus-menerus,
keandalan produk, dan desain yang elegan, memainkan peran krusial dalam
menarik minat beli konsumen. Menurut Suharyono & Pangestuti (2018) preferensi
seseorang terhadap pembelian smartphone seharusnya didasarkan pada
kecanggihan fungsionalnya. Di satu sisi, Generasi Z memilih iPhone sebagai
manifestasi dari kecanggihan dan kualitas produk yang melekat pada citra merek
tersebut. Namun, di sisi lain, faktor gengsi dan pengaruh sosial juga dapat
memainkan peran dalam minat beli konsumen, menunjukkan bahwa citra merek
tidak hanya terkait dengan performa fungsional, tetapi juga dengan representasi
status dan identitas sosial.

Citra merek yang menarik dan menyenangkan dapat mempengaruhi perasaan

dan emosi konsumen, selain itu, citra merek juga dapat merasuk ke dalam sikap
konsumen, dimana sikap positif terhadap merek dapat mendorong minat beli yang

lebih kuat. Smartphone iPhone berupaya membangun reputasi merek yang baik di
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mata konsumen, iPhone sudah terkenal dengan inovasi serta keunikan dalam
teknologi telepon genggam, namun iPhone tidak hanya berfokus pada angka
penjualan produk, mereka juga memprioritaskan kualitas dan kenyamanan yang

ditawarkan kepada pengguna.

Tabel 1.3 Data Smartphone Terlaris Global Tahun 2021

Data smartphone terlaris global tahun 2021
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Ultra 5G 5G Pro

Sumber : Canalys, 2021

iIPhone setiap tahunnya selalu mengeluarkan smartphone keluaran terbaru
yang tentunya selalu menarik perhatian konsumen. Hingga saat ini Apple selalu
mengeluarkan produk iPhone terbarunya untuk memenuhi kebutuhan konsumen
terhadap smartphone canggih.
Selain penerapan citra merek, kualitas mengambil peran penting dalam produk
iPhone. Perusahaan Apple Inc dalam memproduksi smartphone iPhone pastinya
memperhatikan keunggulan kualitas produk. Aprita Nur Maharani (2022)
mengemukakan bahwa kualitas produk bukan hanya mewakili barang yang dijual,
juga mempengaruhi harga jual yang konsisten dengan tingkat kualitasnya. Pendapat

Kotler yang dikutip oleh Pradana et al. (2018) menyebutkan bahwa kualitas produk



mengacu pada atribut barang atau jasa yang menentukan sejauh mana produk
tersebut dapat memenuhi keinginan konsumen secara tersirat. Kualitas produk akan
menjadi penilaian utama bagi konsumen. kepercayaan konsumen terhadap produk
akan terbentuk ketika mereka yakin bahwa produk tersebut memiliki mutu yang
unggul (Alkemega, 2023). Kestabilan sistem operasi perangkat yang dikembangkan
secara internal, yang menjadikannya sangat berbeda dengan pabrikan lain yang
lebih mengandalkan perangkat lunak dari Google. iPhone tidak hanya dikenal
sebagai merek yang luas diakui di Indonesia sejalan dengan itu, masyarakat
mengakui iPhone sebagai pilihan utama, mempertimbangkan kualitas, desain, dan
harganya yang menonjol. (Sitorus C. , 2019), iPhone mempertahankan daya

tariknya melalui kombinasi nilai intrinsik dan ekstrinsik kualitas.

Tabel 1.4 Alasan Konsumen Setia Menggunakan Iphone Tahun 2022

Alasan responden setia menggunakan Iphone (2022)

Kualitas kamera bagus I 74,2
Integrasi ekosistem baik GGG 51 6
Kualitas prosesor baik NI 50,9
Produk awet & tahan lama NN 50,7
Punya branding ekslusif I 48,9
Keamanan kuat S 431
Penggunaan lebih mudah I 42,5
User interface baik GGG 41,4
Warna elegan & beragam I 6 2
Harga jual stabil G 235

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Sumber : Databoks (2022)
Menurut Perpusteknik.com (2023) smartphone iPhone memiliki kualitas
produk yang tinggi, Apple terus berinovasi dalam menciptakan produk smartphone

yang canggih seperti keunggulan performa, keamanan data yang baik, dukungan



prosesor, kamera unggul, aksesoris lengkap, dan ek osistem integrasi dengan produk
Apple lainnya. Kualitas produk yang memiliki kesesuaian dengan harapan dan
kebutuhan konsumen akan meningkatkan minat beli , produk yang memliki daya
tahan dan desain yang praktis serta menarik secara langsung mempengaruhi minat
beli konsumen. (Putra V., 2020)

Selain kualitas produk, pengaruh melalui Word of Mouth (WOM) sangatlah penting
bagi generasi Z, seperti memberi rekomendasi maupun ulasan melalui informasi
kepada teman sebaya mereka. Word of Mouth memiliki peran yang sangat penting
dalam membentuk minat beli konsumen, komunikasi Word of Mouth adalah dimana
para individu saling menukar informasi, khususnya tentang hal-hal yang positif
sehingga dapat mempengaruhi minat konsumen (Supranto, 2011). Komunikasi dari
mulut ke mulut (Word of Mouth) ini merupakan salah satu saluran komunikasi yang
sering digunakan oleh konsumen. Komunikasi ini dinilai sangat efektif dan tidak
butuh mengeluarkan biaya dalam memperlancar proses pemasaran dan mampu
memberikan keuntungan kepada pelanggan, yang mana pelanggan seringkali
terlibat secara langsung dalam menyampaikan kepada pelanggan potensial lain
tentang pengalaman mereka di dalam mengkonsumsi suat u produkataupun jasa
(Sugiyanto, 2021). WOM terjadi secara alami ketika orang-orang membicarakan
suatu produk, dan hal ini memberikan testimoni produk. Pengguna iPhone
seringkali dengan antusias berbagi pengalaman mereka tentang produk ini, WOM
dapat menjadi alat pemasaran yang sangat efektif karena didasarkan pada

kepercayaan dan pengaruh dari orang-orang terdekat atau yang dianggap sebagai



sumber terpercaya. Pengguna iPhone yang puas dengan produk tersebut cenderung
memberikan rekomendasi positif, baik secara langsung maupun melalui media
sosial. Rekomendasi melalui WOM secara efektif dapat mempengaruhi minat beli
calon konsumen, karena mereka cenderung mempercayai pengalaman, pendapat
maupun dorongan dari orang lain yang telah menggunakan produk tersebut
(Khotimah, 2020). Sejalan dengan hal tersebut, fokus Apple dalam menciptakan
pengalaman yang berkesan dan koneksi emosional dengan produknya, Apple
berhasil menciptakan pengalaman unik dan berkesan bagi pelanggannya.
Pengalaman positif ini tidak hanya menghasilkan kepuasan pelanggan, tetapi juga
mendorong mereka unt uk membagikan pengalaman ters ebut dengan orang
lain.Penelitian ini disusun oleh peneliti dengan merujuk pada konteks yang telah
diuraikan pada latar belakang sebelumnya. Oleh karena itu, judul penelitian
dinyatakan sebagai " Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk Dan Word Of
Mouth Terhadap Minat Beli Generasi-Z Pada Produk Iphone Di Kota
Kupang.
1.2 Rumusan Masalah

Berikut merupakan rumusan masalah yang digunakan dalam peneli tian ini
berdasarkan latar belakang masalah yang diuraikan di atas
Apakah citra merek memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli Generasi Z
pada produk iPhone di Kota Kupang?
Apakah kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli Generasi
Z pada produk iPhone di Kota Kupang?

Apakah Word of Mouth memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli Generasi



Z pada produk iPhone di Kota Kupang?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan masalah yang telah dirumuskan maka tujuan dari penelitian
ini adalah sebagai berikut :
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra merek terhadap minat beli
Generasi Z pada produk iPhone di Kota Kupang.
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap minat beli
Generasi Z pada produk iPhone di Kota Kupang
Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Word of Mouth terhadap minat beli

Generasi Z pada produk iPhone di Kota Kupang

1.4 Manfaat bagi Peneliti

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi untuk pengetahuan
dan pengembangan teori mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi minat beli
pembelian produk iPhone di Kota Kupang. Peneliti juga dapat mengembangkan
keterampilan dalam melakukan penelitian dan analisis data.
1.5 Manfaat bagi Akademis

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi akademisi dalam
mengembangkan penelitian lebih lanjut mengenai faktor-faktor yang
mempengaruhi minat beli pembelian produk iPhone di Kota Kupang. Selain
itu, hasil penelitian ini juga dapat dijadikan bahan pembelajaran dalam
perkuliahan
1.6 Manfaat bagi Perusahaan

Penelitian ini berpotensi memberikan wawasan mendalam kepada

perusahaan mengenai variabel-variabel yang mempengaruhi minat pembelian
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produk iPhone di Kota Kupang, khususnya terkait dengan citra merek, kualitas
produk, dan word of mouth. Dengan pemahaman yang lebih mendalam ini,
perusahaan dapat mengembangkan strategi pemasaran yang tidak hanya optimal
namun juga sesuai dengan preferensi konsumen, sehingga mendukung terciptanya
inisiatif yang lebih efektif dalam menanggapi dinamika dan kebutuhan yang
berkembang di pasar.
1.7 Batasan Penelitian
Agar penelitian yang diteliti tidak terlalu luas dan memiliki batasan sesuai
kemampuan peneliti maka peneliti memberikan batasan masalah sebagai berikut :
1. Responden adalah Generasi Z yang berdomisili di Kota Kupang yang
berminat menggunakan produk iPhone (semua series) dalam 1 (satu)
tahun terakhir
2. Variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Citra merek,
Kualitas Produk, Word of Mouth, dan Minat Beli
3. Jumlah responden sebanyak 100
4. Generasi Z : kelahiran 1997 — 2012

5. Waktu penelitian September 2023 -Meyi 2024
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
5.1 Kesimpulan

Peneliti ini menujukan hasil bahwa kualitas produk dan word of mouth
memiliki dampak yang signifikan, positif yang berpengaruh terhadap minat bel i
produk iPhone di kota Kupang Nusa Tenggara Timur. 1 variabel independen yaitu

citra merek menunjukkan hasil bahwa variabel tersebut juga berpengaruh dan

signifikan terhadap minat beli produk iPhone di Kota Kup ang, Dalam penelitian ini,

tujuannya adalah untuk meneliti dampak citra merek, kualitas produk, dan word of

mouth terhadap minat beli produk iPhone pada generasi-z di wilayah kota kupang.

Pendekatan yang diterapkan melibatkan distribusi kuesioner kepada 103 responden

sebagai sampel. Analisis dilakukan menggunakan metode regresi linear berganda,
dengan penilaian berdasarkan koefisien dete rminasi (R2), uji F, dan uji t. Hasil
analisis tersebut memberikan kesimpulan sebagai berikut:

a. Mayoritas partisipan dalam penelitian ini lebih tinggi di kalangan
perempuan dibandingkan dengan laki-laki. Dalam sampel 103
responden dari generasi Z Kota Kupang, 71% di antaranya adalah
perempuan, sementara 32% sisanya adalah laki-laki kemudian dapat

dilihat bahwa kelompok usia 27 tahun merupakan kelompok terbanyak
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dalam penelitian ini, dengan jumlah responden mencapai 28 responden

(28%). Mayoritas responden mencapai tingkat pendidikan

SMA/SMK/STM, dengan jumlah total 31 responden atau 31%, seb agian
besar kelompok responden generasi Z memiliki pengeluaran bulanan
sekitar Rp. 1.500.000 - Rp. 3.000.000 mencapai total frekuensi 32 orang
atau 32%,s serta sebagian besar responden generasi Z seb anyak 31 orang
atau 31% adalah pelajar/mahasiswa dan semuanya berdomisili di Kota

Kupang Nusa Tenggara Timur.

. Variabel citra merek (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
minat beli produk iPhone sehingga hipotesis pertama (H1) : citra mere k
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap minat beli

iPhone diterima.

. Variabel kualitas produk (X2) berpengaruh secara positif dan signifikan

terhadap minat beli produk iPhone, sehingga hipotesis kedua (H2) :

kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli

produk iPhone dapat diterima.

. Variabel word of mouth (X3) berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap minat beli produk iPhone, sehingga hipotesis kedua (H2) :
word of mout h berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli

produk iPhone dapat diterima.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

a. Peneliti hanya meneliti area Kota Kupang yang mana Citra Merek iPhone baru
terbangun 2 tahun terakhir ini sehingga di penelitian berikutnya perlu mencari area

pada kota lain.
5.3 Saran
Berdasarkan hasil analisis pada riset ini, peneliti akan memberikan beberapa
saran sebagai berikut :
a. Berdasarkan hasil penelitian diatas peneliti menyarankan untuk
perusahaan produk iPhone terus mempertahankan atau meningkatkan

Citra Merek di benak konsumen agar tetap eksis dan menjadi pilihan

produk smartphone yang paling diminati.

b. Berdasarkan hasil dalam penelitian diatas, produk smartphone iPhone
perlu menjaga kualitas produknya agar dapat meningkatkan minat
pembelian konsumen

c. Berdasarkan hasil penelitian diatas, peneliti juga menyarankan agar
produk smartphone iPhone terus berinovasi dan mempertahankan
pengalaman pelanggan yang berkesan dan koneksi emosional dengan

produknya. Untuk penelitian selanjutnya dapat mengambil dependen

seperti keputusan pembelian
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