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ABSTRAK

Gema Agung Darojat, 2017; Pengaruh Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan,
Dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Smartphone iPhone Di
Bogor.Skripsi, Jakarta: Konsentrasi Manajemen Pemasaran, Program Studi
S1 Manajemen Alih Program, Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi,
Universitas Negeri Jakarta.

Tujuan penelitian ini adalah: (1) Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pengguna smartphone iPhone di Bogor.
(2) Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan pengguna smartphone iPhone di Bogor. (3) Untuk mengetahui
apakah terdapat pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pengguna
smartphone iPhone di Bogor. Sampel dalam penelitian ini adalah pengguna
smartphone iPhone dengan kriteria yangmelakukan pembelian dua kali atau
pernah melakukan penggantian produk smartphone iPhonedan berlokasi di Bogor
Botani Square.Jumlah sampel dalam penelitian ini yaitu berjumlah 100
responden.Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik analisis
regresi sederhana, dan alat analisis data menggunakan program SPSS versi
23.Hasil pengujian hipotesis menunjukkan: (1) Kepercayaan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Dari hasil dari uji yang
dilakukan memiliki thitung sebesar 2,964dengan signifikansi 0,004.(2) Kepuasan
Pelangganmempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan.Dari hasil dari uji yang dilakukan memiliki nilai thitung sebesar
7,687dengan signifikansi 0,000.(3) Citra Merek mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.Dari hasil dari uji yang dilakukan
memiliki nilai thitung sebesar 8,454dengan signifikansi 0,000.

Kata kunci: kepercayaan, kepuasan pelanggan, citra merek, loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

Gema Agung Darojat, 2017; The Influence of Trust, Customer Satisfaction, and
Brand Image on Customer Loyalty iPhone Smartphone in Bogor. Skripsi, Jakarta:
Marketing Management Concentration, Management Over the Study Program,
Department of Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta.

The purposes of this research are: (1) To notice the effectoftrust on customer
loyalty iPhone smartphone in Bogor. (2) To notice the effect ofcustomer
satisfaction on customer loyalty iPhone smartphone in Bogor. (3) To notice the
effect of brand image on customer loyalty iPhone smartphone in Bogor. The
samples of this research are the iPhone users who have bought and used the
iPhone for more than one time and located in Bogor Botani Square.The number of
sample in this research are100 respondent. This research uses quantitative
method with simple regression analysis technique, and a data anlysis tools uses
SPSS version 23. The results of examine hypotesis shows: (1) there is a effect
ofTrust on Customer Loyalty with significant value 0,0004 andtvalue2,964. (2) there
is a effect between Customer Satisfaction on Customer Loyalty with significant
value 0,0000 andtvalue7,687. (3) there is a effect between Brand Image on
Customer Loyalty with significant value 0,0000 andtvalue8,454.

Keywords: Trust, Customer Satisfaction, Brand Image, Customer Loyalty



vii

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, Puji dan rasa syukur peneliti panjatkan kepada Allah SWT

atas izin-Nya peneliti dapat menyelesaikan penyusunan skripsi dengan

baik.Sholawat serta salam tak lupa peneliti sampaikan kepada Nabi Muhammad

SAW sebagai tauladan. Skripsi yang telah diselesaikan oleh peneliti ini berjudul:

Pengaruh Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Dan Citra Merek Terhadap

Loyalitas Pelanggan Smartphone iPhone Di Bogor. Dalam menyelesaikan

skripsi ini peneliti mendapat bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu peneliti

ingin menyampaikan rasa terima kasih kepada:

1. Dra. Basrah Saidani, M.Si., selaku Dosen Pembimbing I.

2. Rahmi, SE, M.S.M., selaku Dosen Pembimbing II.

3. Dr. Dedi Purwana E.S.,M.Bus., selaku Dekan Fakultas Ekonomi (FE) UNJ.

4. Dra. Umi Mardiyati, M.Si., selaku Ketua Jurusan Manajemen, FE UNJ.

5. Dr. Gatot Nazir Muhamad, S.Si., M.Si., selaku Ketua Program Studi S1

Manajemen, FE UNJ.

6. Andi M Sadat, S.E, M.Si.,selaku dosen penguji skripsi yang telah

memberikan saran dan kritik untuk peneliti sehingga skripsi ini menjadi lebih

baik.

7. Andriani Haro, S.Si, M.M,,selaku dosen penguji skripsi yang telah

memberikan saran dan kritik untuk peneliti sehingga skripsi ini menjadi lebih

baik.



viii

8. Seluruh dosen FE UNJ yang tidak dapat disebutkan satu persatu, yang telah

memberikan banyak ilmu selama perkuliahan.

9. Kedua orangtua saya yang telah melimpahkan kasih sayang, semangat, doa,

dan membantu selama proses perkuliahan.

10. Terima kasih juga kepada Adi, Jesika, dan teman-teman jurusan Manajemen

alih program 2014yangturut membantu penyelesaian skripsi ini.

Akhirnya peneliti berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembaca

dan semua pihak yang memerlukannya.Peneliti menyadari sepenuhnya bahwa

skripsi ini masih jauh dari sempurna, peneliti dengan senang hati menerima kritik

membangun, saran, dan masukan dari pembaca sekalian.

Jakarta, Januari2017

Gema Agung Darojat


