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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 
A.  PERMASALAHAN 

 

1.   Latar Belakang Masalah 
 

Di zaman sekarang ini teknologi sudah menjadi salah satu bagian 

penting dalam hidup. Banyak manfaat dari teknologi di zaman sekarang 

ini, baik dari sisi pekerjaan, hiburan, ataupun komunikasi antar individu. 

Komunikasi adalah salah satu hal terpenting dalam hidup, hal itu terjadi 

karena manusia adalah makhluk sosial yang dimana memiliki arti bahwa 

manusia tidak dapat hidup sendiri, manusia tetap membutuhkan sesama 

untuk hidup untuk berkomunikasi, berinteraksi, dan bersosialisasi. 

Tetapi komunikasi kini sudah menjadi lebih mudah dengan adanya 

internet. Internet membantu manusia dalam hal berkomunikasi dan 

mencari informasi dengan cepat dan mudah. Salah satu perangkat yang 

memudahkan berkomunikasi dan mencari informasi melalui internet 

adalah smartphone. Smartphone adalah perubahan dari telepon seluler, 

telepon seluler hanya bisa digunakan untuk menelpon, mengirimkan 

pesan dan mendengarkan radio sedangkan smartphone memiliki lebih 

banyak kegunaan seperti bisa membuka web browser, mengirim e-mail, 

dan sudah dapat mengunduh aplikasi yang membantu penggunanya 

untuk berkomunikasi dan bersosialisasi seperti Whatsapp, Instagram, 

Line, dan lainnya. Smartphone juga sudah dilengkapi dengan fitur-fitur 

yang canggih seperti kamera yang bisa dipakai untuk mengambil foto 

ataupun video, ramalan cuaca, sensor sidik jari yang sudah diterapkan 

di banyak smartphone, dan beberapa smartphone dengan harga cukup 

mahal sudah memiliki fitur water resistant yang berarti smartphone 

tersebut sudah memiliki ketahanan air. 

Umumnya masyarakat membeli smartphone dengan tujuan untuk 

membantu kehidupan agar menjadi lebih mudah dan juga memberikan 

kepuasan tersendiri saat membelinya. Semakin berkembangnya zaman,



2  

 
 

 

perusahaan – perusahaan smartphone juga semakin berkembang dengan 

menambahkan fitur unggulannya yang berbeda – beda, dengan tujuan 

produk yang dibuat dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan juga 

meningkatkan minat konsumen untuk membeli produknya. Oleh sebab 

itu, perusahaan harus mengetahui apa yang dibutuhkan oleh 

konsumennya, dan apa yang membuat konsumen memiliki minat 

terhadap produknya. 

Tekno.kompas.com pada 2019 mengatakan bahwa Apple adalah 

salah satu perusahaan teknologi terbesar di dunia. Salah satu produknya 

adalah smartphone yang diberi sebutan dengan iPhone. 

Tekno.kompas.com  juga  menyebutkan  bahwa  iPhone  mengeluarkan 

seri terbarunya setiap tahunnya, di setiap serinya iPhone selalu 

menambahkan fitur-fitur baru, dan membuat produknya lebih baik lagi 

dari segi kamera, baterai dan lainnya. Tetapi harga dari  sendiri tidaklah 

murah, saat pertama muncul iPhone 1st memiliki harga 4 – 5 jutaan pada 

tahun 2007, dan menurut liputan6.com pada 2021 iPhone merilis 4 seri 

baru yaitu iPhone 13, iPhone 13 mini, iPhone 13 pro, iPhone 13 pro max 

yang memiliki harga dari Rp 12.999.000 di seri termurahnya dan Rp 

30.999.000 di seri termahalnya. Walaupun setiap perilisannya iPhone 

memiliki harga yang tinggi tetapi banyak sekali peminat dari produk 

ponsel iPhone. 

Oleh sebab timbul ketertarikan untuk meneliti apakah yang 

menyebabkan konsumen memiliki minat beli pada produk iPhone, 

penulis mengambil E-WOM sebagai variabel independennya, citra 

merek dan kepercayaan merek diambil sebagai mediatornya. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2018), E-WOM atau Electronic 

Word Of Mouth adalah periklanan dari mulut ke mulut yang dilakukan 

di internet. E-WOM   bisa seperti website, iklan dan aplikasi online, 

email, blog, dan sosial media yang menarik sehingga konsumen tertarik 

untuk membagikannya kepada orang lain. Banyak dari pengguna iPhone 

yang menuliskan kesan dan pesan menggunakan iPhone di sosial media,
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dari Instagram, Twitter, dan bahkan banyak yang membuat  Review 

mengenai ponsel iPhone di Youtube. Dengan banyaknya pernyataan 

positif yang dibuat oleh pelanggan iPhone ataupun mantan pelanggan 

iPhone mengenai kesan pesan memakai ponsel iPhone dapat memicu 

timbulnya kepercayaan pada produk iPhone dan juga membuat citra 

merek dari produk iPhone itu sendiri menjadi lebih baik, dan sebaliknya 

jika pernyataan yang dituliskan adalah pernyataan yang negatif maka 

dapat memicu konsumen untuk tidak percaya pada produk iPhone dan 

membuat citra merek produk iPhone dengan kurang baik. 

Menurut Yoebrilianti (2018) minat beli adalah urutan untuk 

membangun sebuah pilihan pada akal konsumen untuk memutuskan 

salah satu merek diantara yang lainnya dan dapat menentukan pembelian 

pada satu merek dengan banyak pertimbangan. Minat beli adalah salah 

satu faktor penentu konsumen memutuskan membeli produk, Dengan 

tingkat minat beli yang tinggi maka keputusan konsumen untuk membeli 

suatu barang juga akan meningkat. Menurut mediaindonesia.com minat 

masyarakat selama 3 bulan pertama setelah perilisan iPhone dapat 

dianggap stabil, dalam 3 tahun terakhir penurunannya hanya sebesar 

24%. 

Hasil penelitian dari Maya et al. (2021) mengatakan E-WOM 

memberikan pengaruh positif dan signifikan pada minat beli, E-WOM 

memberikan pengaruh positif dan signifikan pada citra merek, E-WOM 

memberikan pengaruh positif dan signifikan pada kepercayaan merek, 

citra merek memberikan pengaruh positif dan signifikan pada minat beli, 

kepercayaan merek memberikan pengaruh positif dan signifikan pada 

minat beli, E-WOM memberikan pengaruh positif dan signifikan pada 

minat beli yang dimediasi oleh citra merek, E-WOM memberikan 

pengaruh positif dan signifikan pada minat beli yang dimediasi oleh 

kepercayaan merek. Pada penelitian Maya et al. (2021) yang diteliti 

adalah  produk  smartphone  di  daerah  Tangerang  tanpa  spesifikasi
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tertentu, namun pada penelitian ini lebih mendalam dengan mengambil 

merek produk smartphone tertentu yaitu iPhone. 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian yang diberi judul “Pengaruh E-WOM Terhadap 

Minat Beli Produk Ponsel iPhone Di Tangerang Yang Di Mediasi 

Citra Merek Dan Kepercayaan Merek”. 

 
 

2.   Identifikasi Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, dapat diidentifikasi beberapa 

masalah sebagai berikut: 

a) Untuk mempertahankan minat beli konsumen iPhone di 

Tangerang, iPhone menggunakan E-WOM sebagai salah satu 

teknik pemasarannya. 

b)  Bagaimana E-WOM berpengaruh terhadap minat beli konsumen 

iPhone? 

c) Bagaimana citra merek berpengaruh terhadap minat beli 

konsumen iPhone? 

d)  Bagaimana kepercayaan merek berpengaruh terhadap minat beli 

konsumen iPhone? 

e)  Bagaimana dampak yang terjadi dari mediasi citra merek kepada 
 

E-WOM terhadap minat beli konsumen iPhone? 
 

f) Bagaimana  dampak  yang  terjadi  dari  mediasi  kepercayaan 

merek kepada E-WOM terhadap minat beli konsumen iPhone? 

g) Bagaimana minat beli menjadi salah satu faktor untuk 

memenangkan persaingan bisnis dipasaran? 

h)  Manakah yang dapat lebih berpengaruh sebagai mediasi antara 

citra merek dan kepercayaan merek kepada E-WOM terhadap 

minat beli?
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3.   Batasan Masalah 
 

Pembatasan masalah dilakukan untuk menghindari terjadinya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian yang 

dilakukan lebih terarah dan memudahkan pembahasan sehingga 

penelitian berjalan lancar. Batasan dalam penelitian ini adalah pertama, 

responden penelitian yang diambil hanyalah responden yang memakai 

iPhone dan berada di Tangerang. Tujuan dari pembatasan responden ini 

agar penelitian yang dilakukan lebih efisien dan menghemat waktu, 

tenaga, serta biaya. Kedua, Peneliti memilih minat beli sebaggai variabel 

dependen. Ketiga, Peneliti memilih E-WOM menjadi variabel 

independen. Keempat, Peneliti memilih citra merek dan  kepercayaan 

merek menjadi variabel mediasi. 

 

 
 

4.   Rumusan Masalah 
 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah dalam 

penelitian ini sebagai berikut: 

a)  Apakah terdapat pengaruh E-WOM terhadap citra merek? 
 

b)  Apakah terdapat pengaruh E-WOM terhadap minat beli? 
 

c)  Apakah   terdapat   pengaruh   E-WOM   terhadap   kepercayaan 

merek? 

d)  Apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap minat beli? 
 

e)  Apakah terdapat pengaruh kepercayaan merek terhadap minat 

beli? 

f) Apakah terdapat pengaruh E-WOM terhadap minat beli yang di 

mediasi oleh citra merek? 

g)  Apakah terdapat pengaruh E-WOM terhadap minat beli yang di 

mediasi oleh kepercayaan merek?
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B.  TUJUAN DAN MANFAAT 
 

1.   Tujuan Penelitian 
 

Tujuan dari penelitian ini yang berkaitan dengan rumusan masalah 

di atas adalah sebagai berikut: 

a)  Untuk menguji secara empiris pengaruh E-WOM terhadap minat 

beli produk ponsel iPhone di Tangerang. 

b)  Untuk menguji secara empiris pengaruh E-WOM terhadap citra 

merek produk ponsel iPhone di Tangerang. 

c) Untuk menguji secara empiris pengaruh E-WOM terhadap 

kepercayaan merek produk ponsel iPhone di Tangerang. 

d)  Untuk menguji secara empiris pengaruh citra merek terhadap 

minat beli produk ponsel iPhone di Tangerang. 

e)  Untuk menguji secara empiris pengaruh citra merek terhadap 

minat beli produk ponsel iPhone di Tangerang. 

f) Untuk menguji secara empiris pengaruh E-WOM terhadap minat 

beli produk ponsel iPhone di Tangerang yang di mediasi oleh 

citra merek. 

g)  Untuk menguji secara empiris pengaruh E-WOM terhadap minat 

beli produk ponsel iPhone di Tangerang yang di mediasi oleh 

kepercayaan merek. 

 
 
 

2.   Manfaat Penelitian 
 

a.   Manfaat Teoritis 
 

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan manfaat baik bagi 

pembaca, dan juga dapat membantu meningkatkan ilmu  di bidang 

manajemen pemasaran. Dan peneliti berharap  penelitian ini dapat 

digunakan sebagai acuan untuk penelitian berikutnya. 

 
 

b.   Manfaat Praktis 
 

Peneliti berharap penelitian yang dilakukan ini dapat menjadi 

masukan bagi pihak produk iPhone agar dapat semakin berkembang
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dalam hal teknik pemasaran menggunakan E-WOM. Serta 

mengetahui dampak dari citra merek dan kepercayaan merek dalam 

memediasi E-WOM terhadap minat beli.
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