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Abstract. 4 strong brand and a product with good quality will
encourage a stronger desire for customers not to switch in
purchasing. Apple products are products with a strong brand and
quality that is recognized worldwide. This is what drives the
purpose of the study to see how these two variables can affect
customer loyalty. Data were collected through questionnaires
distributed to 121 respondents who met the criteria, such as
having used Apple products for more than a year. The results
show that product quality and brand image simultaneously affect
customer loyalty with a contribution of 61.8%.

Abstrak. Kuatnya sebuah merek serta produk yang memiliki
kualitas yang baik akan mendorong semakin kuatnya keinginan
pelanggan untuk tidak melakukan peralihan dalam pembelian.
Produk Apple merupakan produk dengan merek yang kuat dan
kualitas yang diakui seluruh dunia. Hal ini yang mendorong dari
tujuan penelitian untuk melihat bagaimana kedua variabel
tersebut dapat memengaruhi kesetiaan dari para pelanggan. Data
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 121
responden yang memenuhi kriteria, seperti pernah menggunakan
produk Apple selama lebih dari satu tahun. Hasil menunjukkan
bahwa kualitas produk dan citra merek secara simultan
memengaruhi loyalitas pelanggan dengan kontribusi sebesar
61,8%.
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PENDAHULUAN

Saat ini dunia sedang berada di puncak era Revolusi Industri 4.0 yang dimana
pertumbuhan teknologi komunikasi semakin canggih dan berkembang dengan pesat. Teknologi
tidak hanya memfasilitasi komunikasi, tetapi juga memengaruhi cara manusia bekerja, belajar,
dan berinteraksi. Marr (2021) dalam halaman pribadinya menegaskan bahwa salah satu kontribusi
terbesar era ini ialah kemunculan teknologi digital, seperti cloud computing, kecerdasan buatan
(Al), dan internet of things (1oT). Penggunaan ponsel pintar (smartphone) menjadi salah satu
manifestasi dari perkembangan teknologi ini yang memberikan akses ke berbagai layanan digital,
mulai dari komunikasi, pekerjaan, hingga hiburan (Somantri et al., 2020).

Salah satu perusahaan yang memanfaatkan perkembangan teknologi ini ialah Apple Inc.,
yang dikenal sebagai salah satu pemimpin industri teknologi global (Kristanto et al., 2022). Apple,
sebagai perusahaan teknologi multinasional, menawarkan berbagai produk yang mencerminkan
penerapan teknologi digital mutakhir, seperti MacBook, iPad, Apple Watch, dan AirPods. Masing-
masing produk ini dirancang untuk berfungsi sebagai bagian dari ekosistem teknologi yang
terhubung secara mulus, menciptakan pengalaman pengguna yang lebih terintegrasi. Apple
memperhatikan integrasi teknologi, desain premium, dan pengalaman pengguna yang canggih di
seluruh produk-produknya, yang menjadikannya tetap relevan di pasar yang kompetitif
(Hardwick, 2024). Statista (2023) juga melaporkan bahwa pertumbuhan penjualan tahunan Apple
tetap meningkat, sebagian besar karena strategi pemasaran yang cermat dan kualitas produk yang

tinggi.
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Gambar 1. Market Share Product Apple Tahun 2024
Sumber: Statista (2023)

Produk dengan kualitas tinggi tidak hanya memenuhi ekspetasi konsumen tetapi juga
meningkatkan nilai yang dirasakan oleh mereka. Kualitas mencakup berbagai aspek seperti
performa, daya tahan, fitur, dan keandalan. Hal ini secara tidak langsung berdampak positif pada
pengalaman pengguna, karena produk yang lebih berkualitas dan proses yang efisien memberikan
nilai tambah bagi konsumen (Fonseca et al., 2021). Dengan demikian kualitas produk memiliki
peran penting dalam membangun hubungan jangka panjang antara produk dan konsumen.

Selain produk yang berkualitas, citra merek memiliki peran penting dalam keputusan
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konsumen karena menciptakan rasa kepercayaan dan loyalitas. Citra merek adalah serangkaian

kesan yang terbentuk dan tertanam dalam pikiran pelanggan (Rusmahafi et al., 2020). Hal ini
mencakup faktor-faktor yang membantu meningkatkan kepuasan pelanggan (Azizan et al., 2019).
Loyalitas konsumen berkembang seiring pengalaman positif yang berulang dengan suatu

produk atau merek. Loyalitas konsumen adalah komitmen positif pelanggan terhadap merek, toko,
atau pemasok dalam penggunaan jangka panjang (Jacksen et al., 2021). Secara umum, berbagai
faktor, seperti kepuasan pelanggan dan komitmen hubungan, dapat memengaruhi niat loyalitas
pelanggan online (Cheng et al., 2020). Loyalitas pelanggan juga dapat mendukung pemasaran dari
mulut ke mulut yang positif, karena pelanggan yang puas lebih mungkin merekomendasikan bisnis
kepada teman dan keluarga, yang pada gilirannya membantu akuisisi pelanggan baru dan
meningkatkan pengenalan merek (Rane et al., 2023). Konsumen yang loyal cenderung tidak hanya
melakukan pembelian ulang, tetapi juga kurang peka terhadap perubahan harga dan cenderung
sulit berpaling ke produk pesaing. Dengan mengutamakan layanan yang unggul dan memperkuat
hubungan dengan pelanggan, bisnis dapat menciptakan basis pelanggan setia yang lebih tahan
terhadap pengaruh pesaing (Rane et al., 2023). Dengan terbentuknya loyalitas, perusahaan tidak
hanya mengurangi biaya untuk menarik pelanggan baru tetapi juga meningkatkan nilai pelanggan
dalam jangka panjang.

Bali (2022) menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas
konsumen dengan kepuasan sebagai variabel intervening. Penelitian oleh Cardia et al. (2019)
menemukan bahwa kualitas produk dan harga secara bersamaan memengaruhi loyalitas pelanggan
dimana menegaskan jika loyalitas pelanggan meningkat ketika kualitas produk yang diterima
sesuai dengan ekspektasi konsumen. Abigail et al. (2024) juga menekankan bahwa kualitas produk
berperan penting dalam membangun loyalitas pelanggan di sektor produk, di mana konsumen
cenderung loyal terhadap merek yang menyediakan produk berkualitas tinggi dan pengalaman
belanja yang positif.

H1: Kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Xu et al. (2022), ditemukan bahwa citra merek memiliki dampak positif yang signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Temuan serupa juga diperoleh oleh Tahir et al. (2024), yang
menyimpulkan bahwa citra merek memainkan peranan penting dalam membentuk kepuasan dan
loyalitas pelanggan. Mereka mencatat bahwa perusahaan yang berhasil membangun citra merek
yang positif dapat mengharapkan peningkatan dalam loyalitas pelanggan serta rekomendasi positif
dari konsumen. Selain itu, penelitian oleh Kato (2021) menegaskan bahwa berbagai faktor,
termasuk citra merek, berpengaruh pada loyalitas pelanggan, terutama di sektor otomotif, di mana
aspek emosional yang terkait dengan merek sering kali lebih penting daripada nilai fungsional
produk itu sendiri.

H2: Citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Penelitian terdahulu diantaranya Kelvin et al. (2023) menemukan bahwa kualitas produk,
harga, dan citra merek secara kolektif memengaruhi loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai
variabel intervening. Tanzil et al. (2023) menegaskan bahwa citra merek yang kuat berkontribusi
terhadap loyalitas pelanggan dengan menciptakan pengalaman positif yang mendukung kesetiaan.
Selain itu, penelitian oleh Song et al. (2019) menunjukkan bahwa citra merek dan kepuasan saling
berinteraksi untuk memperkuat loyalitas, di mana citra merek yang positif meningkatkan kepuasan
yang pada gilirannya meningkatkan kualitas pelanggan.
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H3: Kualitas produk dan citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain penelitian eksplanatori.
Metode pengambilan sampel yang akan digunakan adalah non probability sampling dengan
purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik pengumpulan data sampel yang
menyediakan informasi secara lengkap dan didasarkan pada pertimbangan atau kriteria tertentu
(Ariska et al., 2020). Kriteria sampel yang dibutuhkan untuk penelitian ini diantaranya:
1. Pernah membeli atau menggunakan produk Apple minimal satu kali
2. Menggunakan produk Apple selama lebih dari 1 tahun
3. Berusia 17 tahun ke atas
Jumlah sampel yang dibutuhkan merujuk pada teori Hair et al. (2019) bahwa ukuran
sampel yang digunakan harus dihitung berdasarkan jumlah indikator yang diestimasi, dengan
perhitungan 5-10 kali dari jumlah indikator. Oleh karena itu didapatkan 19 item pertanyaan dari
setiap variabel, yang kemudian dikali dengan 5 sehingga menghasilkan 95 responden yang
dibulatkan menjadi minimal 100 responden yang diperlukan. Pengumpulan sampel dilakukan
dengan melakukan penyebaran kuesioner dengan skala likert. Metode analisis data yang digunakan
adalah analisis regresi linear sederhana dan berganda.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan dari hasil penyebaran kuisioner, didapati sebanyak 121 responden.

Tabel 1. Profil Responden

Keterangan Orang %

Jenis Kelamin

e Laki-laki 33 27,3

e Perempuan 88 72,7
Usia

e >17tahun 7 5,8

e 18-25 tahun 96 79,3

e 26-30 tahun 14 11,6

e >3] tahun 4 3,3
Pekerjaan 4 3,3

e Pelajar 9 7,4%

e Mahasiswa/i 89 73,6%

e Bekerja 23 19
Pendapatan

e <Rp500.000 12 9,9%

e Rp500.000 — Rp2.000.000 43 35,5%

e Rp2.000.000 — Rp4.000.000 34 28,1%
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e >Rp4.000.000 32 26,4%
Pernah menggunakan/membeli produk Apple minimal 1 kali

e Ya 121 100%

e Tidak - 0%
Menggunakan produk Apple lebih dari 1 tahun

e Ya 121 100%

e Tidak - 0%

Berdasarkan data pada tabel diatas, dari total 121 responden, didapati sebanyak 33 orang
(27,3%) merupakan laki-laki dan perempuan mendominasi sebanyak 88 orang (72,7%). Hal
tersebut menunjukkan bahwa mayoritas pengguna Apple adalah perempuan dengan dominasi usia
responden berusia 18-25 tahun dengan total 96 orang (79,3%). Hal tersebut mendominasi karena
mereka cenderung memiliki minat yang tinggi untuk menggunakan atau membeli produk Apple
secara individu. Data diatas menunjukkan bahwa pengguna produk Apple terbanyak adalah dari
kelompok usia muda, khususnya adalah mahasiswa atau dalam berada dalam kategori usia
produktif.

Selanjutnya, sebagian besar responden berstatus mahasiswa/i, yaitu sebanyak 89 orang
(73,6%). Hal ini menunjukkan bahwa mahasiswa merupakan kelompok dominan yang
menggunakan produk Apple. Sebanyak 23 orang (19%) dari responden merupakan individu yang
sudah bekerja, sedangkan 9 orang (7,4%) adalah pelajar sekolah. Data ini mengindikasikan bahwa
penggunaan produk Apple tidak hanya terbatas pada individu yang memiliki penghasilan tetap,
tetapi juga kalangan pelajar dan mahasiswa yang kemungkinan besar memiliki akses finansial dari
orang tua atau menggunakan metode pembayaran seperti cicilan untuk membeli produk tersebut.

Adapun pendapatan responden tersebar dalam berbagai kategori. Sebanyak 43 orang
(35,5%) memiliki pendapatan antara Rp500.000-Rp2.000.000. Hal ini menunjukkan bahwa
produk Apple digunakan oleh berbagai kelompok pendapatan, dengan dominasi pada kelompok
menengah yang memiliki daya beli lebih besar terhadap produk premium seperti Apple. Seluruh
responden (100%) pernah menggunakan atau membeli produk Apple.

Selain itu, semua responden juga telah menggunakan produk Apple selama lebih dari satu
tahun. Data ini menunjukkan bahwa para responden memiliki pengalaman yang cukup dalam
menggunakan produk Apple, sehingga opini mereka terhadap merek ini dapat dianggap kredibel
dan relevan untuk penelitian ini.

Tabel 2. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

Variabel Indikator R Hitung  Cronbach's
Alpha
Kualitas Produk 1 0,692 0,660
2 0,392
3 0,647
4 0,426
5 0,628
6 0,606
Citra Merek 1 0,682 0,765
2 0,692
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3 0,611
4 0,631
5 0,468
6 0,647
7 0,432
Loyalitas 1 0,618 0,781
Pelanggan 2 0,630
3 0,645
4 0,677
5 0,645
6 0,546

Hasil dari tabel 2 menunjukkan bahwa r terkecil adalah 0,426 dan r terbesarnya adalah
0,692 dimana pada setiap item pada kuisiner memiliki nilai r yang melebihi nilai r tabel yaitu
0,179, begitu pula dengan Cronbach’s Alpha > 0,60 artinya seluruh penelitian valid dan reliabel.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Gambar 2. Grafik P-Plot

Gambar 2 diatas, didapati titik-titik yang mempresentasikan data tersebar dengan baik di
sekitar garis diagonal tanpa pola penyimpangan signifikan. Hal tersebut menunjukkan bahwa
residual model regresi memiliki distribusi yang mendekati normal sehingga dapat diasumsikan uji
normalitas terpenuhi dengan hasil analisis regresi dapat dianggap valid.
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Scatterplot
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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Gambar 3. Grafik Scatterplot

Grafik scatterplot digunakan untuk menguji asumsi heterokedastisitas pada model regresi
dengan variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan. Titik-titik pada grafik menggambarkan
adanya hubungan antara nilai residual studentized dengan nilai prediksi standar. Pada grafik diatas,
titik-titik  tersebar dengan pola acak sehingga menunjukkan bahwa tidak terdapat
heteroskedastisitas yang signifikan.

Tabel 3. Uji Multikolonieritas

Model Tolerance VIF
Kualitas Produk 0,334 2,992
Citra Merek 0,334 2,992

Tabel 3 diatas menunjukkan nilai 7olerance dan VIF yang masih berada dalam batas
wajar. Nilai folerance yang diperoleh adalah 0,334 dengan VIF sebesar 2,992 artinya tidak ada
masalah multikolinearitas.

Tabel 4. Uji Hipotesis

Hipotesis Sig. Adjusted Keterangan
R Square

H1 0,001 Ho diterima

H2 0,002 0,618 Ho diterima

H3 0,001 Ho diterima

Tabel 4 menunjukkan bahwa kualitas produk dan citra merek masing-masing pada level
sig. 0,001 dan 0,002 serta keseluruhan variabel bebas memengaruhi loyalitas pelanggan sebesar
61,8% dengan 38,2% tidak diidentifikasi pada penelitian ini.
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Pengaruh Kualitas Produk terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan dimana selaras dengan Bali

(2022) yang menemukan bahwa kualitas produk memengaruhi loyalitas pelanggan melalui
kepuasan konsumen. Konsumen yang terpuaskan dengan produk yang berkualitas cenderung akan
bersikap untuk tetap setia pada merek. Penelitian oleh Cardia et al. (2019) juga mendukung temuan
ini, menyatakan bahwa loyalitas pelanggan meningkat ketika kualitas produk sesuai dengan
ekspektasi, terutama dalam kombinasi dengan harga yang kompetitif. Selanjutnya, temuan oleh
Abigail et al. (2024) menegaskan bahwa kualitas produk menjadi aspek penting dalam membangun
hubungan jangka panjang dengan pelanggan. Konsumen cenderung loyal terhadap merek yang
memberikan produk berkualitas tinggi serta pengalaman belanja yang positif, yang secara
konsisten ditawarkan oleh Apple.

Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Citra merek memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian oleh Xu et al. (2022)
mendukung temuan ini, menegaskan bahwa citra merek yang kuat meningkatkan loyalitas
pelanggan dengan menciptakan kepercayaan dan pengalaman emosional yang positif. Citra merek
Apple yang dikenal sebagai simbol status dan inovasi menarik perhatian konsumen, terutama dari
kelompok usia muda.

Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas produk dan citra merek secara simultan memengaruhi loyalitas pelanggan dimana selaras
dengan Kelvin et al. (2023) yang menyatakan bahwa kombinasi kualitas produk dan citra merek
secara kolektif memengaruhi loyalitas pelanggan. Kombinasi atribut produk yang unggul dan citra
merek yang kuat memberikan pengalaman optimal bagi pelanggan, sehingga menciptakan
hubungan yang lebih tahan lama dengan merek.

KESIMPULAN

Hasil penelitian memperlihatkan kualitas produk dan citra merek memengaruhi loyalitas
pelanggan pada produk Apple. Kualitas produk memberikan kontribusi terbesar dengan
memastikan daya tahan, desain inovatif, dan performa unggul yang memenuhi harapan pelanggan.
Sementara itu, citra merek Apple sebagai simbol eksklusivitas dan inovasi menciptakan hubungan
emosional yang kuat dengan pelanggan. Kombinasi antara kualitas produk yang konsisten dan
citra merek yang positif telah berhasil meningkatkan loyalitas pelanggan, sebagaimana dibuktikan
oleh penelitian ini. Untuk mempertahankan loyalitas pelanggan dan meningkatkan daya saing,
Apple perlu terus berinovasi dalam meningkatkan kualitas produknya. Fokus pada pengembangan
fitur-fitur baru, penggunaan material premium, dan penyempurnaan desain yang modern akan
membantu memperkuat daya tarik produk di pasar. Selain itu, perusahaan perlu menjaga standar
performa produk agar tetap melebihi ekspektasi konsumen. Selain itu, Apple dapat memanfaatkan
storytelling yang kuat dalam kampanye pemasaran, menonjolkan nilai-nilai seperti keberlanjutan,
privasi, dan inovasi sebagai keunggulan kompetitif. Memperluas layanan purna jual yang
berorientasi pada kepuasan pelanggan, seperti peningkatan dukungan teknis, garansi fleksibel, atau
trade-in program yang lebih menarik, juga dapat memperkuat loyalitas pelanggan di pasar global
yang kompetitif.
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