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Abstrak:

Penelitian ini dilakukan dengan bertujuan untuk mengetahui pengaruh word of mouth, social media marketing dan
kepercayaan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif. Populasi penelitian adalah konsumen pengguna iPhone. Jumlah sampel sebanyak 100 responden. Model yang
digunakan dalam penelitian ini analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian secara parsial mengindikasikan bahwa setiap
variabel kualitas pelayanan, komunikasi pemasaran dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna iPhone. Hasil uji penelitian memperoleh hasil nilai R Square diperoleh sebesar 45% dan sisanya
sebesar 55% dapat dijelaskan oleh variabel lain diluar penelitian ini misalnya citra merek, promosi harga dan emosional
dan lain-lain. Hasil uji simultan penelitian diperoleh bahwa pengaruh word of mouth, social media marketing dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone.

Keywords kepuasan konsumen, word of mouth, social media marketing, kepercayaan.
Pendahuluan

Penggunaan teknologi informasi dan komunikasi dalam kehidupan sehari-hari telah banyak berdampak
pada cara individu berinteraksi, berkomunikasi, dan bekerja. Teknologi informasi dan komunikasi telah
memungkinkan akses lebih mudah dan cepat ke informasi dan mempercepat proses bisnis dan produksi.
Perkembangan dunia teknologi saat ini terus berkembang dengan pesat. Satu teknologi yang umumnya
dibutuhkan saat ini alat komunikasi jarak jauh. Industri 4.0 membawa perubahan besar dalam hal konektivitas
dan akses informasi. Melalui perkembangan teknologi, terutama smartphone, kita dapat dengan mudah
mengakses informasi. Fenomena bisnis berkelanjutan mengalami perkembangan yang pesat, terutama sejalan
dengan perkembangan industri dan teknologi, perhatian terhadap keberlanjutan telah meningkat secara
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signifikan di berbagai sektor bisnis (Hutabarat, 2021). Kemajuan teknologi membentuk masyarakat yang umum
menggunakan internet, era digital seolah melekat dalam berbagai aspek kehidupan, diantaranya penyampaian
informasi, komunikasi atau kepentingan kegiatan masyarakat lainnya (Tarigan et al., 2023).

Dunia bisnis berkembang terus dengan persaingan di berbagai lini membuat perubahan sistem proses
produksi, human resources management, sistem transaksi konvensional berubah menjadi digital, cara interaksi
dan komunikasi antara consumer dengan perusahaan (Kuswibowo & Murti, 2021). Laju pertumbuhan ekonomi
masih tergolong tinggi di tengah perlambatan ekonomi global di negera ini sehingga diperlukan berbagai strategi
mendorong perbaikan dan pertumbuhan industri (Hutabarat, et al., 2023). Peranan internet sangat vital untuk
peranan komunikasi dalam memfasilitasi hubungan masyarakat yang saling menguntungkan antara perusahaan
dengan pelanggan (Sari & K, 2019). Kemajuan revolusi perkembangan teknologi industri terus bersaing dalam
bisnis usaha di zaman kecanggihan teknologi digital sebagai infrastruktur penting abad ini (Hutabarat, 2022).

Kepuasan konsumen adalah evaluasi keseluruhan atau sikap yang ditunjukkan oleh konsumen setelah
memperoleh dan menggunakan suatu produk atau jasa. Hal ini melibatkan perasaan positif atau negatif
konsumen terhadap pengalaman menggunakan produk atau pelayanan. Pengukuran kepuasan konsumen
seringkali menjadi fokus bagi industri dalam upaya meningkatkan produk atau layanan. Kepuasan konsumen
dicapai ketika hasil atau kinerja produk atau jasa memenuhi atau bahkan melebihi dari yang diharapkan
konsumen. Oleh sebab itu, industri cenderung berusaha memahami, memenuhi ekspektasi konsumen dan
berupaya untuk terus meningkatkan kualitas produk atau layanan agar dapat menciptakan kepuasan yang lebih
tinggi. Dalam dunia bisnis, memahami sifat relatif dari kepuasan konsumen sangat penting dalam
mengembangkan strategi pemasaran dan perbaikan produk atau layanan. Kepuasan konsumen diperlukan
semua industri bisnis dan usaha supaya meningkatkan penjualan produk (Masruroh et al., 2023). Industri yang
mampu memberikan kepuasan konsumen, maka hal itu akan berdampak pada tingkat keuntungan. Untuk
meningkatkan kepuasan konsumen, industri perlu mengatur strategi pemasaran agar konsumen tertarik terhadap
produk-produk yang ditawarkan. Strategi dengan memperkirakan kecenderungan permintaan konsumen
terhadap suatu jasa, kepuasan konsumen merupakan aspek penting (Kasinem, 2020). Kepuasan konsumen
dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti word of mouth, social media marketing, kepercayaan, dan
sejumlah faktor lainnya.

Word of mouth merupakan komunikasi yang terjadi berupa komunikasi dari mulut ke mulut. Komunikasi
yang terbentuk akibat kekuatan mulut antara konsumen dengan konsumen lainnya. Sebuah pemasaran dari
word of mouth adalah bentuk promosi yang mengandalkan konsumen yang menerima kepuasan untuk
mempromosikan produk secara organik. Word of mouth adalah strategi pemasaran gratis bagi produk yang
dilakukan oleh konsumen. Komunikasi personal berupa ucapan atau perkataan (Septyandani et al., 2020).
Mendapatkan word of mouth positif, cara yang dapat dilakukan dengan meminta para konsumen untuk
melakukan review dan memberikan testimoni positif terhadap produk. Informasi dari word of mouth sangat efektif
untuk menjaring konsumen baru dengan meningkatkan kepercayaan mereka terhadap suatu produk, disebabkan
dalam komunikasi word of mouth ini, konsumen akan bercerita tentang pengalaman menariknya. Setidaknya,
ada sebanyak 70 persen orang cenderung percaya dengan review produk yang dibuat oleh konsumen.

Kepercayaan berperan krusial dalam hubungan antara konsumen dan produk. Saat konsumen memiliki
kepercayaan terhadap suatu produk atau merek, akan cenderung lebih suka dan bersedia untuk tetap
menggunakan produk. Kepercayaan dapat dibangun melalui berbagai cara, termasuk kualitas produk, pelayanan
yang optimal, dan transparansi dalam berkomunikasi. Kepercayaan dapat berperan sangat besar pada
keefektifan dan efisiensi untuk penjualan, sebab kepercayaan sebagai harapan bahwa penyedia layanan dapat
diandalkan dan berkemampuan untuk memenuhi janji (Hermawati, 2023). Dalam hal ini unsur kepercayaan
menjadi faktor kunci bagi industri untuk memenangkan persaingan, begitu juga sebaliknya (Kasinem, 2020).

Teknologi informasi selalu mengalami perubahan, perkembangan dan masih tetap sangat diperlukan
masyarakat dalam bentuk smartphone. Kemajuan smartphone dapat menghubungkan komunikasi masyarakat
luas menjadi dekat antar negara dan benua. Dari berbagai merek smarfphone yang ada di negara ini dan
menguasai pangsa pasar dunia diantaranya adalah Iphone. Berikut ini data tabel 1 yang menunjukkan fenomena
penjualan smartphone terlaris pada tahun 2023. Smartphone iPhone berada di peringkat kedua pada kuartal
pertama dan kuartal ketiga pada tahun 2023. Pada kuartal keempat tahun 2023, smarfphone iPhone berada di
peringkat pertama. Penjualan yang laris di Indonesia sepanjang tahun 2023 membuktikan produk smartphone
diminati. Selama 2023, Apple menjual 234,6 juta unit smarfphone. Jumlah tersebut naik sebesar 3,70% dari
tahun 2022 lalu (CNBC Indonesia, 2024).
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Tabel 1. Smartphone Paling Laris
Kuartal llltahun 2023

Kuartal | tahun 2023 Kuartal Il tahun 2023 Kuartal IV tahun 2023

Smartohone ~ Market ~ Smartphone ‘ Market ~ Smartphone Market H Smartphone Market
Share Share Share Share
Samsung 22% OPPO 21% Samsung 20% Apple 24,7%
Apple 21% Samsung 19% Apple 16% Samsung 16.3%
Xiaomi 11% Vivo 17% Xiaomi 12% Xiaomi 12,5%
OPPO 10% Xiaomi 15% OPPO 10% Transsion 8,6%
Vivo 8% Realme 1% Vivo 8% Vivo 7,4%

Tinjauan Pustaka

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah respon atau evaluasi yang diberikan oleh konsumen berdasarkan perbandingan
antara harapan awal konsumen sebelum pembelian atau standar kinerja yang diinginkan, sesuai dengan kinerja
aktual produk atau jasa setelah digunakan atau dikonsumsi. Kepuasan konsumen merupakan kebutuhan
konsumen yang dapat terpenuhi, sebagai pembeli produk atau mendapatkan pelayanan maka menjadi
tantangan untuk memenuhi kebutuhan konsumen (Handoko, 2017). Kepuasan konsumen adalah suatu
pemikiran dan perasaan yang timbul disebabkan menerima hasil kinerja dari sesuatu hal yang sesuai dengan
kebutuhan atau keinginan konsumen (Masruroh et al., 2023). Kepuasan konsumen bersifat relatif dan sangat
tergantung pada ekspektasi konsumen. Ekspektasi ini dapat bervariasi antar individu dan dapat dipengaruhi oleh
pengalaman sebelumnya, iklan, ulasan produk, dan faktor-faktor lainnya. Kepuasan konsumen sebagai hasil
akhir timbulnya perasaan menyukai ataupun tidak suka saat menggunakan produk sesuai harapan konsumen
atau sebaliknya (Fadhli & Pratiwi, 2021). Kepuasan konsumen terjadi setelah menggunakan produk atau layanan
berkaitan dengan metode setiap perusahaan selalu menjaga dan meningkatkan kualitas produk (Inkiriwang et
al., 2022).

Word of Mouth

Word of mouth adalah satu pendekatan teknik marketing inbound terefektif untuk memikat konsumen. Word of
mouth sebagai teknik berfokus memberikan pelayanan terbaik pada konsumen. Konsumen yang puas
diharapkan dapat menyebarkan testimoni ke orang lain. Word of mouth sebagai usaha pemasaran yang memicu
konsumen untuk membicarakan, mempromosikan, merekomendasikan, dan menjual produk atau merek kepada
penjual lainnya (Wulanda et al., 2019). Menurut Word of Mouth Marketing Assoctation (WOMA), word of mouth
merupakan suatu aktivitas konsumen memberikan informasi mengenai suatu merek atau produk kepada
konsumen lain. Strategi yang paling efektif untuk menerapkan word of mouth dalam pemasaran, antara lain
menjaga hubungan baik dengan konsumen, selalu minta feedback dari konsumen, menggunakan jasa
influencer, dan membuat komunitas dengan mengadakan acara yang melibatkan komunitas. Word of mouth
merupakan saluran komunikasi personal berupa ucapan (perkataan) dari mulut ke mulut dapat menjadi metode
promosi dalam pemasaran produk yang efektif disebabkan umumnya disampaikan dari konsumen oleh
konsumen dan untuk konsumen, sehingga nantinya konsumen atau pelanggan yang puas dapat menjadi media
pemasar bagi perusahaan (Rachman & Wahyu, 2017).

Social Media Marketing

Social media marketing adalah teknik marketing yang menggunakan media sosial sebagai sarana
mempromosikan produk ataupun jasa. Social media marketing lebih ke arah membangun dan pemanfaatan area
media sosial sebagai sarana atau tempat untuk membangun target pasar dari bisnis online (Fajri & Ma’ruf, 2018).
Strategi pemasaran dapat dilakukan melalui social media marketing, perusahaan dapat memanfaatkan
hubungan sosial orang dalam masyarakat secara digital dengan komunitas virtual (Sjoraida et al., 2023).
Penerapan pendekatan digital yang tepat jika diterapkan akan berdampak baik sehingga industri lebih
berkembang (Hutabarat, 2022). Melalui kemunculan social media marketing dan peran baru pelanggan, juga
terjadi perubahan komunikasi antar pelanggan dan perusahaan (Oktriyanto et al., 2021).
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Kepercayaan

Kepercayaan merupakan keyakinan bahwa penyedia jasa dapat menggunakannya sebagai alat untuk menjalin
hubungan jangka panjang dengan nasabah yang dilayani (Winahyuningsih, 2010). Kepercayaan diartikan
sebagai pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen tentang produk atau layanan dan kesimpulan yang dibuat
tentang objek, atribut, dan manfaatnya (Supertini et al., 2020). Saat konsumen memiliki kepercayaan, kolaborasi
yang baik dapat terjadi dalam suatu bisnis terjalin hubungan kuat, kepercayaan menjadi dasar penting untuk
membangun hubungan yang sehat dan sukses. Kepercayaan sangat memengaruhi efektivitas dan efisiensi
penjualan produk, karena membentuk komitmen diperlukan proses dan waktu cukup panjang untuk membangun
kepercayaan (Hermawati, 2023). Informasi yang baik akan menumbuhkan kepercayaan konsumen terhadap
suatu produk dikarenakan pengalaman yang terbentuk pada memori konsumen terhadap suatu jasa dapat
membantu rasa percaya individu konsumen (Kasinem, 2020).

Metodelogi

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi variabel dependen dan variabel independen.
Metode penelitian ini dilakukan menggunakan kuantitatif deskriptif. Bentuk deskripsi yakni angka maupun
statistik. Untuk mengetahui word of mouth, social media marketing dan kepercayaan yang berdampak terhadap
kepuasan konsumen pengguna iPhone. Lokasi penelitian dilakukan di Kota Surabaya. Populasi pada penelitian
ini adalah pengguna iPhone di Kota Surabaya. Skala yang digunakan untuk variabel word of mouth, social media
marketing, kepercayaan dan kepuasan konsumen yakni dengan menggunakan skala likert. Penelitian ini
menggunakan sumber data primer dan sekunder. Metode pengumpulan data dilakukan dengan cara menyebar
kuesioner melalui google form. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Responden termasuk
individu yang telah menggunakan handphone merek iPhone minimal satu tahun pemakaian dan menetap di Kota
Surabaya. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi
linier berganda dan penguijian hipotesis.

Hasil Penelitian dan Pembahasan

Hasil penelitian menunjukkan responden yang terbesar yaitu perempuan sebanyak 51 orang dengan
persentase sebesar (51%) dan responden laki-laki sebanyak 49 orang dengan persentase sebesar (49%).
Penelitian ini dengan usia responden terbesar yaitu berusia 30-38 tahun sebanyak 33 orang, kemudian diikuti
responden berusia 39-48 tahun sebanyak 28 orang, responden berusia 19-29 tahun sebanyak 20 orang. berusia
49-58 tahun sebanyak 19 orang. Penelitian berdasarkan tingkat pendidikan menunjukkan bahwa responden
yang pendidikan S1 sebanyak 53 orang, pendidikan S2 yaitu sebanyak 22 orang, pendidikan D3 sebanyak 13
orang, berpendidikan SMA sebanyak 8 orang dan pendidikan S3 vyaitu sebanyak 4 orang. Penelitian
menunjukkan bahwa responden dengan pekerjaan yang paling banyak yaitu pekerjaan pegawai BUMN
sebanyak 28 orang, pekerjaan PNS 27 orang, pekerjaan lainnya sebanyak 23 orang, pekerjaan karyawan swasta
sebanyak 17 orang, pekerjaan dosen sebanyak 5 orang. Kuesioner disebarkan dan seluruh hasil kuesioner
dianalisis ke tahap selanjutnya.

Uji validitas dalam setiap pernyataan hasil Sig. (2-tailed) dibawah 0,05. Hasil yang diperoleh
berdasarkan kriteria rhitung > rtabel (0,196). Maka hasil uji validitas penelitian ini, diketahui bahwa setiap
pernyataan pada masing-masing indikator variabel word of mouth, social media marketing dan kepercayaan
terhadap kepuasan konsumen memenuhi kriteria data valid. Uji reliabilitas dilakukan menggunakan cronbach
alpha, agar mengetahui reliabilitas pernyataan kuesioner penelitian. Hasil uji reliabilitas dengan hasil cronbach
alpha diperoleh variabel kepuasan konsumen sebesar 0,601. Variabel word of mouth sebesar 0,790 dan social
media marketing sebesar 0,609 serta kepercayaan 0,715. Setiap nilai cronbach alpha = 0,600 maka kuesioner
dikatakan konsisten, sehingga dapat disimpulkan bahwa memenuhi kredibilitas cronbach alpha maka dinyatakan
reliabel.

Uji normalitas penelitian untuk menguii data normalitas dengan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test.
Tingkat signifikan dari hasil uji normalitas yang ditunjukkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) yaitu 0,200. Hasil
pengujian diatas 0,05 maka ketentuan sig. data penelitian ini bahwa asumsi normalitas terpenuhi. Uji
multikolinearitas bertujuan menguji data supaya mengetahui hubungan model regresi yang terdapat dalam
penelitian, yaitu jika VIF < 10 dan nilai toleransi > 0,1 maka multikolinearitas tidak terjadi (Hutabarat, et al., 2023).
Uji multikolinieritas ini ditemukan nilai tolerance untuk word of mouth 0,819 diikuti VIF 1,221. Sedangkan variabel

1390



social media marketing nilai tolerance 0,861 diikuti VIF 1,161. Nilai folerance kepercayaan 0,832 dengan VIF
1,202. Hasil diketahui untuk masing-masing variabel word of mouth, social media marketing dan kepercayaan
nilai tolerance > 0,10 dan VIF < 10,00. Dalam model regresi penelitian ini dapat diartikan tidak terjadi
multikolinieritas. Uji heteroskedastisitas untuk menganalisis statistik, menggunakan uiji Glejser Breusch-Pagan.
Probabilitas signifikansi ditentukan > 0,05 maka model regresi tidak mengandung heteroskedastisitas. Adapun uiji
heteroskedastisitas bertujuan menguiji model regresi agar diketahui terjadi ketidaknyamanan dalam suatu varian
pengamatan yang satu dengan pengamatan lainnya (Hutabarat, et al., 2023). Penelitian ini memperoleh nilai Sig.
word of mouth hasil 0,671 untuk social media marketing hasil 0,893 dan kepercayaan hasilnya 0,108 sehingga
tidak terdapat heteroskedastisitas.

Uji Regresi Linier Berganda

Tabel 2. Analisis Regresi Linear Berganda

Standardized Coefficients

Unstandardized Coefficients

B Std. Error Beta
1 (Constant) 5.907 2.299
WoM .165 .043 322
SMM .359 .099 .296
K .242 .071 .285

Persamaan regresi penelitian ini dalam hasil tabel 2, memperlihatkan kepuasan konsumen pengguna
iPhone di Kota Surabaya, sebagai fungsi dari word of mouth, social media marketing dan kepercayaan.
Diformulasikan dalam persamaan berikut: Y = 5,907 + 0,165X1 + 0,359X> + 0,242X3 + e. Berdasarkan hasil
analisis regresi linier berganda bahwa nilai konstanta sebesar 5,907 berarti jika word of mouth, social media
marketing dan kepercayaan tidak mengalami perubahan secara serempak, maka besarnya kepuasan konsumen
pengguna iPhone di Kota Surabaya sebesar 5,907. Variabel kepercayaan (X3) mempunyai pengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,242. Variabel social
media marketing (Xz) dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,359 dan diikuti oleh word of mouth (X1) dengan
nilai koefisien regresi sebesar 0,165.

Dalam mengetahui uji determinasi, hubungan antara pengaruh word of mouth, social media marketing
dan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone, maka nilai
R sebesar 0,671. Sedangkan nilai Adjusted R Square sebesar 0,432. Adapun nilai R Square diperoleh sebesar
0,450. Maka diartikan untuk tiap perubahan kepuasan konsumen dalam hal ini mampu dijelaskan word of mouth,
social media marketing dan kepercayaan sebesar 45%.

Uji F melakukan uji simultan untuk memperoleh hasil penelitian serempak. Fhitung diperoleh sebesar
26,138 dengan nilai sig. 0,000 < 0,05. Variabel word of mouth, social media marketing dan kepercayaan diuji
simultan diperoleh hasilnya berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone.

Tabel uji t untuk uji parsial, hasilnya nilai t hitung untuk word of mouth sebesar 3,849 dengan sig 0,000.
Maka variabel word of mouth secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pengguna iPhone. Hasil penelitian ini sesuai penelitian oleh (Septyandani et al., 2020), dan (Dewi, 2022).
Adapun nilai thitung untuk social media marketing 3.625 dengan sig 0,000. Social media marketing secara
parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone. Hasil penelitian ini
sejalan oleh (Fajri & Ma'ruf, 2018), dan (Wibowo et al., 2022).

Nilai thitung untuk kepercayaan 3,435 dengan sig 0,001 berarti variabel kepercayaan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone. Hasil pengujian penelitian ini
sesuai dengan (Kasinem, 2020), dan (Winahyuningsih, 2010).

Kesimpulan

Hasil penelitian dan pembahasan penelitian ini menunjukkan bukti empiris hubungan parsial untuk berbagai
faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Analisis dilakukan secara parsial bahwa untuk variabel word of
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mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone di Kota Surabaya.
Social media marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, secara parsial
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pengujian simultan dalam
penelitian, hasil yang diperoleh bahwa word of mouth, social media marketing dan kepercayaan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna iPhone di Kota Surabaya. Hasil penelitian ini
memperoleh hasil nilai R Square dibuktikan sebesar 45% dan sisanya sebesar 55% dapat dijelaskan oleh
variabel lain seperti kesadaran merek, citra merek dan persepsi kemudahan penggunaan dan lain-lain.
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