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(A) FIORE FARRELLIO (115200403) 

(B) THE EFFECT OF BRAND EXPERIENCE ON BRAND LOYALTY 

THROUGH PERCEIVED QUALITY AND BRAND TRUST AS MEDIATING 

VARIABLES (STUDY ON IPHONE USERS IN JABODETABEK) 

(C) XVII + 122 Pages + 23 Tables + 6 Pictures + 3 Attachments 

(D) MARKETING MANAGEMENT  

(E) Abstract: The aim of this research is to determine and empirically test the 

influence of brand experience on brand loyalty through perceived quality and 

brand trust as mediating variables for iPhone users. This research uses 

primary data by distributing questionnaires to iPhone users in the 

Jabodetabek area with a sample size of 200 respondents using a non-

probability sampling method with purposive sampling technique. The data 

analysis method in this research is a quantitative method using PLS-SEM, 

which was processed with the help of SmartPLS software version 4.0.9.6. The 

results show that brand experience has a positive and significant effect on 

brand loyalty through perceived quality and brand trust as mediating 

variables for iPhone users in Jabodetabek. 

(F) Keywords: brand experience, brand loyalty, perceived quality, brand trust. 

(G) Reference list: 83 (1991-2024) 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.Kom., M.Si. 
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(B) PENGARUH BRAND EXPERIENCE TERHADAP BRAND LOYALTY 

MELALUI PERCEIVED QUALITY DAN BRAND TRUST SEBAGAI 

VARIABEL MEDIASI (STUDI PADA PENGGUNA IPHONE DI 

JABODETABEK) 

(C) XVII + 122 Halaman + 23 Tabel + 6 Gambar + 3 Lampiran 

(D) MANAJEMEN PEMASARAN 

(E) Abstrak: Tujuan penelitian ini untuk mengetahui dan menguji secara empiris 

pengaruh brand experience terhadap brand loyalty melalui perceived quality 

dan brand trust sebagai variabel mediasi pada pengguna iPhone. Penelitian 

ini menggunakan data primer dengan menyebarkan kuesioner kepada 

pengguna iPhone di daerah Jabodetabek dengan jumlah sampel sebanyak 200 

responden menggunakan metode non probability sampling dengan teknik 

purposive sampling. Metode analisis data dalam penelitian ini yaitu metode 

kuantitatif dengan menggunakan PLS-SEM, yang diolah dengan bantuan 

software SmartPLS versi 4.0.9.6. Hasil menunjukkan bahwa brand 

experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand loyalty melalui 

perceived quality dan brand trust sebagai variabel mediasi pada pengguna 

iPhone di Jabodetabek. 

(F) Kata kunci: brand experience, brand loyalty, perceived quality, brand trust. 

(G) Daftar Pustaka: 83 (1991-2024) 

(H) Arifin Djakasaputra S.E., S.Kom., M.Si. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Pada era perkembangan teknologi ini, kebutuhan manusia akan 

informasi semakin berkembang seiring dengan perkembangan zaman di dunia 

yang semakin mengglobal saat ini. Informasi tersebut dapat diperoleh dengan 

memanfaatkan dunia maya, internet sebagai jendela dunia untuk memperluas 

wawasan, atau dengan berkomunikasi menggunakan telepon genggam atau 

handphone. Handphone pada awalnya hanya dapat mengirimkan sinyal suara, 

namun kini sudah mampu mengirimkan pesan teks, gambar, bahkan pesan 

multimedia (Supu, et al, 2021). Seiring berjalannya waktu, teknologi di balik 

telepon genggam telah berkembang dengan sangat pesat. Hasilnya, 

handphone telah berkembang menjadi ponsel pintar atau biasa disebut 

smartphone yang dapat digunakan dan dioperasikan seperti komputer. Sebuah 

smartphone biasanya memiliki fitur-fitur canggih, terutama jika menjalankan 

sistem operasi seperti iOS, Android, atau Windows Phone (Sjam dan 

Andjarwati, 2018). Selain itu, smartphone hadir dalam berbagai merek yang 

masing-masing bersaing memperebutkan pangsa pasar global. 

Saat ini handphone sudah tidak lagi dipandang sebagai barang mewah, 

namun sudah menjadi kebutuhan pokok bagi hampir semua kalangan (Sari, 

2016). Meningkatnya jumlah pengguna telepon genggam atau handphone di 

Indonesia menunjukkan bahwa pengguna handphone di Indonesia mengalami 

kemajuan pesat saat ini. Hal   tersebut dilihat   pada   grafik   dibawah   ini:  
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Gambar 1.1 Pengguna Telepon Genggam di Indonesia 2015-2022 

Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS) 

 

Berdasarkan gambar diatas, jumlah pengguna telepon genggam atau 

handphone yang terus meningkat menunjukkan bahwa pengguna handphone 

termasuk smartphone di Indonesia mengalami kemajuan pesat saat ini. 

Keputusan pembeli untuk ponsel semakin berbeda. telepon genggam  kini 

dianggap sebagai kebutuhan pokok hampir semua orang ketimbang barang 

mewah. Ini akan terlihat pada grafik di bawah. Mengutip dari Data Indonesia, 

terlihat jelas bahwa sebagian besar pengguna telepon genggam telah 

berkembang dari tahun ke tahun. Badan Pusat Statistik (BPS) mencatat, 

tingkat pengguna telepon genggam di Indonesia mencapai 67,88% pada tahun 

2022. Jika dibandingkan tahun sebelumnya sebesar 65,87 persen, jumlah 

tersebut meningkat 2,01%. Persentase masyarakat Indonesia yang 

menggunakan handphone termasuk smartpone cenderung meningkat seiring 

perkembangan waktu. Meskipun demikian, angka tersebut diubah pada tahun 

2020 karena pandemi virus Corona. 

Jumlah pengguna smartphone yang terus bertambah akan 

meningkatkan jumlah merek yang tersedia di pasaran (Rifal, 2018). Mengutip 

dari Akurat.co, banyak produsen ponsel papan atas seperti Samsung, Apple, 

Xiaomi, OPPO, dan Vivo terus-menerus mengirimkan produk baru agar bisa 
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menjadi nomor satu di dunia. Selain bermain di harga, pembuat ponsel juga 

mengirimkan berbagai variasi produk. Smartphone kelas atas di dunia saat ini 

didominasi dengan sistem operasi Android dan iOS. Berdasarkan informasi 

dari World Population Review, Android menjadi sistem operasi paling 

banyak digunakan di Indonesia dengan pangsa pasar Android yang sebesar 

88,29%. Sementara itu, iOS Apple yang digunakan oleh iPhone, hanya 

memiliki pangsa pasar sebesar 11,58% di Indonesia pada tahun 2023. 

Untuk menunjukkan siapa yang lebih unggul, berbagai merek 

smartphone berlomba-lomba memasarkan produknya. Salah satu perusahaan 

smartphone yang menguasai pasar smartphone dunia adalah Apple dengan 

produk andalannya yaitu iPhone. Perusahaan Apple Inc. berpusat di 

Cupertino, California, Amerika Serikat, dan didirikan pada tanggal 3 Januari 

1997 (Indrayani dan Ramadhanty, 2020). Perusahaan ini merencanakan dan 

membuat korespondensi dan gadget media, serta pemrograman, hiasan, 

organisasi, dan konten serta aplikasi canggih pihak luar yang sering kali 

ditemukan sebagai aplikasi di App Store. Produk yang ditawarkan Apple 

mencakup IPhone, iPad, Mac, iPod, Apple Watch, Apple TV, perangkat 

lunak iOS, OS jam tangan, macOS, dan aksesori dan layanan lain yang 

mendukungnya. Slogan "Think Different" menjadi landasan merek Apple. 

Salah satu strategi yang digunakan Apple untuk mewujudkan hal ini adalah 

dengan mengendalikan pengalaman yang diberikan dan menjadikan merek 

tersebut berfokus pada manusia untuk meningkatkan nilai merek itu sendiri. 

Hal ini ditunjukkan dengan hadirnya prinsip-prinsip pembuatan UI (user 

interface) yang telah melalui proses pemeriksaan dari atas ke bawah terhadap 

cara berperilaku manusia dan disebut dengan Human Interface Guidelines 

(Stefany et al., 2021). Perusahaan Apple secara konsisten bekerja dengan 

energi untuk meningkatkan segalanya, dan ini terlihat pada produk iPhone 

yang pada awalnya hanya menggunakan satu tombol, dan iPhone 7 yang 

mulai mematikan penggunaan headphone berkabel (Chatterjee, 2018). 

Melalui ini, terlihat bahwa Apple benar-benar berfokus pada brand 

experience yang diberikan kepada pembeli melalui keseluruhan produknya. 
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Mengutip dari Databoks, laporan terbaru dari IDC mengenai merk 

smartphone yang paling laris secara global di tahun 2020 dan 2021 kemarin 

baru saja dipublikasikan, dan disebutkan dalam laporan yang sama bahwa 

smartphone mengalami peningkatan penjualan hingga 5,74% dibandingkan 

dengan tahun sebelumnya. Penjualan smartphone di tahun 2021 kemarin 

memiliki total sebanyak 1,35 miliar unit terjual secara global, meningkat 

sedikit dibandingkan tahun 2020 yang terjual sebanyak 1,28 miliar unit. 

Adapun brand yang memiliki posisi teratas dari penjualan smartphone global 

ini terdiri dari Samsung, Apple, Xiaomi, Oppo, Vivo, serta brand lainnya 

yang tidak bisa disebutkan satu persatu. Walaupun Apple mengalami 

peningkatan, Apple masih kalah dengan brand smartphone Samsung. 

Samsung telah menduduki peringkat pertama di global yang memiliki market 

share sebesar 20,1%, dibandingkan dengan Apple yang hanya memiliki 

market share sebesar 17,4% pada tahun 2021. 

 

Gambar 1.2 Pangsa Pasar Smartphone Global Tahun 2020 dan 2021 

Sumber : IDC Worldwide Quarterly Mobile Phone Tracker 

 

Mengutip dari Bloomberg News, Apple Inc. juga melaporkan 

penurunan penjualan pada akhir 31 Desember 2022 di mana libur akhir tahun 

terjadi pada periode tersebut. Hal ini menyiratkan imbas dari pelambatan 
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ekonomi dan hambatan supply yang berkepanjangan. Menurut pernyataan 

perusahaan Apple, Apple menghasilkan 65,8 miliar dolar AS dari produk 

iPhone pada akhir 2022. Jumlah tersebut menunjukkan penurunan dari 71,6 

miliar dolar AS yang dihasilkan produk iPhone pada tahun sebelumnya. 

Apple juga melaporkan bahwa produk Mac dan divisi wearables yang 

mencakup Apple Watch, speaker HomePod, Apple TV, AirPods, Beats dan 

aksesori lainnya juga mengalami penurunan. Namun iPhone dan Mac adalah 

titik terlemah Apple selama kuartal tersebut seperti yang terlihat pada 

(Gambar 1.3). 

  

Gambar 1.3 Data Penjualan Apple Global Melemah pada Periode Libur 

Akhir Tahun 

Sumber : Bloomberg 

 

Selain itu, berdasarkan data tahunan Canalys (year-on-year) Q3 2022 

dan Q3 2023, Apple justru mengalami penurunan pangsa pasar sebesar 1% 

dari 18% menjadi 17%. Meskipun penurunan yang dialami Apple tidaklah 

ekstrem namun hal ini tetap perlu menjadi perhatian yang penting untuk 

brand smartphone Apple terutama pada produk iPhone. Dengan pertumbuhan 
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pelanggan smartphone yang terus meningkat di Indonesia, iPhone seharusnya 

mampu memperluas jangkauannya dan meningkatkan proyeksi pemasaran 

secara konsisten. Produsen smartphone iPhone menghadapi tantangan ini 

dalam membangun dan mempertahankan brand loyalty pelanggan. 

Menciptakan produk berkualitas tinggi dan memberi mereka nama (merek) 

adalah salah satu cara untuk mencapai hal ini. Hal ini menunjukkan bahwa 

merek mampu memberikan jaminan kepada pelanggan, khususnya mengenai 

manfaat dan kualitas suatu produk merek (Effendi dan Krisnadewara, 2013). 

Merek menurut Kotler & Keller (2016:322) adalah suatu nama, istilah, 

tanda, simbol, desain, atau kombinasi dari semuanya yang digunakan untuk 

membedakan produk seorang penjual atau sekelompok penjual dengan 

produk pesaing. Dengan cara ini, merek adalah suatu produk atau layanan 

yang aspek-aspeknya membedakannya dari produk atau layanan lain yang 

dimaksudkan untuk memenuhi persyaratan serupa. Kontribusi utama terhadap 

hubungan merek dengan pelanggan adalah pengalaman merek dan hasil 

utama yang diharapkan dari hubungan merek dengan pembeli adalah loyalitas 

pelanggan (Sahin et al., 2011).  

Brand experience memainkan peranan penting dalam membentuk 

sebuah brand loyalty. Brand experience dicirikan sebagai sensasi, perasaan, 

kearifan, dan reaksi pelanggan yang ditimbulkan oleh suatu merek, terkait 

dengan peningkatan yang diciptakan oleh desain merek, kepribadian merek, 

komunikasi pemasaran, individu, dan linkungan di mana merek tersebut 

dipasarkan (Brakus et al., 2009). Akhir-akhir ini, perusahaan menjadi lebih 

sadar untuk memberikan insentif bagi pembelinya dengan memberikan brand 

experience bagi pelanggan (Rehman, et al., 2014). Perusahaan perlu 

memanfaatkan brand experience yang meyakinkan pelanggan untuk terus 

membeli dan tetap menggunakan produk merek untuk memisahkan diri dari 

pesaing mereka. Pelanggan membentuk hubungan yang kuat dengan merek 

dan terhubung dengan kepribadiannya melalui brand experience tersebut 

(Ramaseshan dan Stein, 2014). Tingkat loyalitas pelanggan terhadap suatu 

merek juga dapat dipengaruhi oleh perceived quality pada produk tersebut 
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(Nurlatifah dan Rachmawati, 2019). Hal ini akan mengarah pada 

berkembangnya sebuah brand trust, yang pada akhirnya dapat berujung pada 

peningkatan brand loyalty terhadap merek tersebut (Celyn dan Hasan, 2023). 

Perkembangan hubungan konsumen-merek telah menjadi fokus teori 

branding dalam beberapa tahun terakhir. Jumlah studi yang melibatkan brand 

experience dan brand loyalty di berbagai sektor telah meningkat dalam 

beberapa tahun terakhir (Huang, 2017; Zhang, 2019; Winnie dan Keni, 2020). 

Ada banyak penelitian yang mengukur hubungan antara brand experience 

dan brand loyalty dengan berbagai variabel mediasi (Mostafa dan Kasamani, 

2021; Revaldi et al., 2022; Murshed et al., 2023). Hubungan antara brand 

experience dan brand loyalty melalui variabel mediasi perceived quality dan 

brand trust di berbagai sektor yang telah diuji oleh berbagai peneliti (Akoglu 

dan Ozbek, 2021; Rahmat dan Kurniawati, 2022; Nathasayana dan Slamet, 

2023). Brand loyalty dapat dipengaruhi oleh beberapa variabel, khususnya 

perceived quality dan brand trust. Kedua aspek tersebut dapat dipengaruhi 

oleh brand experience. Perusahaan smartphone dapat memanfaatkan 

beberapa variabel ini untuk meningkatkan brand loyalty terhadap produk 

tersebut guna mempertahankan pembelian berulang oleh pelanggan. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh research gap pada penelitian-

penelitian terdahulu. Berdasarkan penelitian yang dilakukan Zhang (2019), 

Putra dan Keni (2020), serta Masitoh dan Kurniawati (2023). Mereka 

memperoleh kesimpulan bahwa brand experience berpengaruh positif 

terhadap brand loyalty. Namun berbeda dengan penelitian Semuel dan Putra 

(2018) yang berjudul Brand Experience, Brand Commitment, dan Brand 

Loyalty Pengguna Apple Iphone di Surabaya, penelitian tersebut menyatakan 

bahwa brand experience tidak berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty. 

Berdasarkan penjelasan diatas, penelitian ini berupaya untuk membuktikan 

hasil dari pengaruh variabel brand experience terhadap brand loyalty melalui 

variabel mediasi pada pengguna iPhone dengan data yang sesuai dengan 

kondisi saat ini. 
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Ada faktor yang membuat penelitian ini berbeda dengan penelitian 

lainnya. Faktor yang pertama adalah model resonansi merek memilih merek 

smartphone sebagai konteks dan kelompok sampelnya mencakup pengguna 

iPhone. Faktor yang kedua adalah pengujian langsung dan tidak langsung dari 

pengaruh brand experience terhadap brand loyalty melalui perceived quality 

dan brand trust dalam konteks dan sampel ini. Berdasarkan uraian hasil dari 

penelitian terdahulu didukung oleh fenomena dari merek iPhone diatas maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul yaitu “Pengaruh 

Brand Experience terhadap Brand Loyalty melalui Perceived Quality dan 

Brand Trust sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Pengguna iPhone di 

Jabodetabek)”. 

 

2. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang masalah yang ada, maka identifikasi 

masalah yang akan digunakan sebagai bahan penelitian yaitu:  

a. Kurangnya Brand experience (pengalaman merek) yang dirasakan 

oleh  pengguna iPhone, sebagian pelanggan belum merasa puas 

dengan pengalaman yang mereka rasakan saat menggunakan 

smartphone iPhone. 

b. Perceived quality (persepsi kualitas) smartphone iPhone tidak 

sepenuhnya sesuai dengan ekspetasi pelanggan, masih banyak 

pelanggan yang menganggap kualitas iPhone yang tidak sebanding 

dengan harganya 

c. Brand trust (kepercayaan merek) dari smartphone iPhone yang masih 

diragukan oleh banyak pelanggan yang dikarenakan brand kurang 

menjalin ikatan dengan pelanggan. 

d. Kurangnya brand loyalty (loyalitas merek) dari iPhone yang 

disebabkan oleh brand experience yang minim inovasi, perceived 

quality yang belum memenuhi ekspetasi, dan brand trust yang belum 

sepenuhnya dapat diandalkan oleh pengguna iPhone. 

 



9  

3. Batasan Masalah 

Pembatasan suatu masalah digunakan untuk menghindari adanya 

penyimpangan maupun pelebaran pokok masalah agar penelitian ini lebih 

terarah dan memudahkan dalam pembahasan sehingga tujuan penelitian 

tercapai. Beberapa batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

a. Penelitian ini hanya memfokuskan pada pengguna iPhone di daerah 

Jabodetabek. 

b. Penelitian ini menggunakan 4 variabel yaitu brand experience sebagai 

variabel independen dan brand loyalty sebagai variabel dependen serta 

perceived quality dan brand trust sebagai variabel mediasi. 

 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di 

atas, dalam penelitian ini dapat merumuskan masalah sebagai berikut:  

a. Apakah brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty? 

b. Apakah brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

perceived quality? 

c. Apakah brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand trust? 

d. Apakah perceived quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty? 

e. Apakah brand trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap brand 

loyalty? 

f. Apakah brand experience berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap brand loyalty melalui perceived quality sebagai variabel 

mediasi? 

g. Apakah brand experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

brand loyalty melalui brand trust sebagai variabel mediasi? 
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B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan topik permasalahan yang dikemukaan tersebut, maka 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty. 

b. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand 

experience terhadap perceived quality. 

c. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand 

experience terhadap brand trust. 

d. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh perceived 

quality terhadap brand loyalty. 

e. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand trust 

terhadap brand loyalty. 

f. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty melalui perceived quality sebagai 

variabel mediasi. 

g. Untuk mengetahui dan menguji secara empiris pengaruh brand 

experience terhadap brand loyalty melalui  brand trust sebagai variabel 

mediasi. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelian diatas, maka yang menjadi manfaat 

penelitian ini adalah: 

a. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai salah satu 

dasar pertimbangan bagi perusahaan terutama Apple dalam upaya 

meningkatkan brand experiece, perceived quality, brand trust 

terhadap brand loyalty. 

b. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Hasil penelitian ini  diharapkan dapat mengembangkan ilmu 
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pengetahuan, khususnya manajemen pemasaran terutama pada 

akademisi yang ingin menganalisis pengaruh brand experiece, 

perceived quality, brand trust terhadap brand loyalty. 
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