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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 thiung sebesar 2,964dengan signifikansi 0,004.(2) Kepuasan
Pelangganmempunyai  pengaruh  yang  signifikan terhadap  Loyalitas
Pelanggan.Dari hasil dari uji yang dilakukan memiliki nilai thiwne sebesar
7,687dengan signifikansi 0,000.(3) Citra Merek mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.Dari hasil dari uji yang dilakukan
memiliki nilai thiwng Sebesar 8,454dengan signifikansi 0,000.

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



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 effectofirust 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 arel00 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
of Trust on Customer Loyalty with significant value 0,0004 andt,i.2,964. (2) there
is a effect between Customer Satisfaction on Customer Loyalty with significant
value 0,0000 andtvaie’,687. (3) there is a effect between Brand Image on
Customer Loyalty with significant value 0,0000 andt,aneS,454.

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