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ABSTRAK 

MEIDYA AYU PRAMESWARI, 21042010227, PENGARUH BRAND 

IMAGE, BRAND TRUST, DAN KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

LOYALITAS PELANGGAN (STUDI PADA PENGGUNA SMARTPHONE 

SAMSUNG DI WILAYAH KOTA SURABAYA) 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, brand trust, dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pengguna smartphone Samsung 

di Kota Surabaya. Pesatnya perkembangan teknologi dan meningkatnya pasar 

smartphone di Indonesia telah menciptakan persaingan yang ketat antar merek, 

sehingga loyalitas pelanggan menjadi faktor krusial bagi keberlangsungan bisnis. 

Permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini adalah menurunnya pangsa pasar 

Samsung meskipun memiliki reputasi global yang kuat. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif. Data dikumpulkan 

melalui teknik purposive sampling terhadap 100 responden yang merupakan warga 

Surabaya berusia 18–32 tahun dan telah membeli atau menggunakan smartphone 

Samsung setidaknya dua kali dalam 20 tahun terakhir. Analisis data dilakukan 

dengan regresi linier berganda menggunakan SPSS, yang mencakup uji validitas, 

reliabilitas, asumsi klasik, dan uji hipotesis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

brand image, brand trust, dan kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Secara simultan, ketiga variabel 

tersebut juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai 

kontribusi sebesar 83,7%. Temuan ini mengindikasikan bahwa brand image 

merupakan faktor yang paling dominan, dan bahwa menjaga kepercayaan merek 

serta kepuasan pelanggan yang tinggi merupakan strategi utama untuk 

meningkatkan loyalitas di pasar yang kompetitif. 

Kata Kunci: Brand Image, Brand Trust, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan 

 



 
 

xiii 
 

ABSTRACT 

MEIDYA AYU PRAMESWARI, 21042010227, THE INFLUENCE OF 

BRAND IMAGE, BRAND TRUST, AND CUSTOMER SATISFACTION ON 

CUSTOMER LOYALTY (A STUDY ON SAMSUNG SMARTPHONE 

USERS IN THE CITY OF SURABAYA) 

This study aims to analyze the influence of brand image, brand trust, and customer 

satisfaction on customer loyalty among Samsung smartphone users in Surabaya. 

The rapid development of technology and the growing smartphone market in 

Indonesia have led to intense competition among brands, making customer loyalty 

a crucial factor for business sustainability. The issue addressed in this research is 

the declining market share of Samsung despite its strong global reputation. This 

study uses a quantitative method with an associative approach. Data were collected 

through purposive sampling involving 100 respondents who are residents of 

Surabaya aged 18–32 and have purchased or used Samsung smartphones at least 

twice in the past 20 years. The data were analyzed using multiple linear regression 

through SPSS, including tests for validity, reliability, classical assumptions, and 

hypotheses. The results show that brand image, brand trust, and customer 

satisfaction each have a partial and significant positive effect on customer loyalty. 

Simultaneously, the three variables also have a significant effect on customer 

loyalty, with a contribution value of 83.7%. These findings indicate that brand 

image is the most dominant factor, and maintaining strong brand trust along with 

high customer satisfaction are key strategies for enhancing loyalty in a competitive 

market. 

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

  


