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ANALISIS PENGARUH EVALUASI MEREK, KEPUASAN PELANGGAN 

DAN KEPERCAYAAN MEREK TERHADAP LOYALITAS MEREK 

(STUDI PADA PRODUK HANDPHONE) 

 

Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh evaluasi merek, 

kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pada produk 

handphone. Populasi penelitian ini adalah konsumen produk handphone. Teknik 

penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non probability 

sampling dengan jenis convinience sampling. Berdasarkan metode dan teknik 

penarikan sampel diperoleh sebanyak 185 responden yang sesuai dengan kriteria. 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Teknik analisis data 

dalam penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier berganda, 

uji determinasi (R2), uji ketepatan model (uji F) dan uji ketepatan parameter 

penduga (uji t). Hasil penelitian menunjukan bahwa evaluasi merek dan kepuasan 

pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek produk handphone. 

Berbeda dengan kepercayaan merek, hasil  penelitian menunjukan bahwa 

kepercayaan merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas merek 

produk handphone. 

 

Kata Kunci: Evaluasi Merek, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Merek, Loyalitas 

Merek 

Abstract 

This study aims to analyze the influence of brand evaluation, customer 

satisfaction and brand trust on brand loyalty on mobile products. The population 

of this research is consumer of mobile phone product. Sampling technique used in 

this research is non probability sampling with type of convinience sampling. 

Based on the methods and techniques of sampling obtained as many as 185 

respondents in accordance with the criteria. Data collection method used is 

questionnaire. Data analysis technique in this research is validity test, reliability 

test, multiple linear regression test, determination test (R2), model accuracy test 

(F test) and parameter of estimation test (t test). The results showed that brand 

evaluation and customer satisfaction did not affect the brand loyalty of mobile 

phone products. In contrast to brand trust, research results show that brand trust 

has a significant influence on brand loyalty of mobile products. 

 

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

 

 

1. PENDAHULUAN 

Industri yang berkembang pesat saat ini salah satunya adalah industri 

telekomunikasi. Dengan kemajuan zaman akan mempengaruhi gaya hidup 

masyarakat, sehingga pemenuhan akan kebutuhan hidup terus meningkat. Hal 

ini terbukti dengan banyaknya produk handphone yang beredar di pasaran. 
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Semakin banyaknya produk handphone di pasaran akan mempengaruhi sikap 

konsumen dalam pembelian maupun pemakaian barang.  

Dengan jumlah penduduk yang besar dan penetrasi pasar yang kurang 

menyebar, Indonesia masih menjadi pasar yang menjanjikan untuk pasar 

ponsel pintar. Namun, dengan banyaknya merek yang bersaing di pasar dalam 

negeri membuat persaingan bisnis ponsel menjadi tidak mudah. Industri 

ponsel pintar Indonesia semakin ketat dengan semakin banyak merek yang 

bersaing di bisnis ini. 

Kesetiaan pelanggan terhadap merek tertentu tidak mudah di 

dapatkan, melainkan membutuhkan proses yang panjang untuk menyakinkan 

konsumen. Loyalitas pelanggan merupakan hal yang sangat penting untuk 

menghadapi persaingan yang sangat ketat. Loyalitas pada merek di butuhkan  

perusahaan untuk tetap dapat bersaing dan bertahan hidup. 

Loyalitas merek terbentuk melaui proses yaitu dimana konsumen 

mulai sadar akan keberadaan produk, melakukan pembelian produk, 

menggunakan produk itu lalu mengevaluasinya. Pelanggan akan memiliki 

sikap positif terhadap produk apabila produk dapat memenuhi keinginan, 

memenuhi kebutuhan pelanggan dan memberikan kepuasan, dengan begitu 

pelanggan akan setia terhadap produk tersebut, sehingga untuk melakukan 

pembelian selanjutnya konsumen tidak akan melakukan pertimbangan lagi 

(Rangkuti, 2002). 

Evaluasi merek terjadi ketika merek terfikirkan dalam pikiran 

pelanggan kemudian mereka mengevaluasinya menggunakan atribut pada 

merek  tersebut (Veloutsou, 2015). Keyakinan yang dihasilkan sendiri tentang 

merek dikembangkan di benak setiap konsumen melalui sinyal terkontrol dan 

informasi tak terkendali lainnya yang diterima konsumen tentang merek dan 

akan membentuk evaluasi merek maupun reputasi merek. Keyakinan ini 

kemungkinan besar akan terbentuk di benak pengguna merek untuk saat ini 

atau masa lalu (Romaniuk et al, 2012)  

Kepuasan pelanggan salah satu faktor untuk meningkatkan loyalitas 

merek. Menurut Asseal (1998), kepuasan pelanggan muncul apabila harapan 
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pelanggan sesuai dengan keputusan pembelian yang telah dibuat. Kepuasan 

dapat dirasakan setelah individu membeli dan menggunakan produk atau 

layanan yang disediakan oleh perusahaan (Ritonga 2011). Dengan terciptanya 

kepuasan pelanggan akan memberikan beberapa manfaat, yaitu hubungan 

antara perusahaan dengan konsumen menjadi harmonis, konsumen akan 

melakukan pembelian ulang, akan membentuk suatu rekomendasi dari mulut 

ke mulut yang dapat menguntungkan perusahaan dan terciptanya loyalitas 

pelanggan (Tjiptono, 1997). Pada prinsipnya kepuasan adalah tanggapan 

peniliaian pemenuhan yang berpusat pada kebaikan atau layanan yang 

dievaluasi untuk konsumsi satu kali atau konsumsi berkelanjutan (Oliver 

1999) atau kepuasan pelanggan sehubungan dengan pengalaman pembelian 

sebelumnya dengan yang diberikan oleh penyedia (Anderson dan Srinivasan 

2003, Christodoulides dan Michaelidou 2011) 

Kepercayaan terhadap merek di dorong oleh kepuasan, hal itu akan 

menjelaskan loyalitas sesungguhnya (Arlan, 2006). Agar pelanggan tetap 

loyal terhadap merek, perusahaan harus menjaga kepercayaan hubungan 

antara pelanggan dengan merek produk. Konsumen setelah membeli dan 

mengkonsumsi serta merasa puas terhadap suatu produk maka akan muncul 

kepercayaan terhadap merek. Kepercayaan terhadap merek muncul dari 

pengalaman maupun interaksi awal konsumen dengan produk (Gerbarino dan 

Johnson, 1999). Jika konsumen puas terhadap suatu produk maupun jasa 

berdasarkan apa yang telah dialaminya atau pengalamanya, maka konsumen 

akan percaya terhadap merek yang dibeli dengan sendirinya. 

Alasan peneliti melakukan penelitian terhadap produk handphone 

karena semakin banyaknya penggunaan handphone di kalangan masyarakat. 

Penggunaan handphone pada zaman sekarang bukan lagi keinginan tapi 

kebutuhan, kesadaran akan hanphone memang dibutuhkan. Semakin 

banyaknya merek produk handphone menjadikan persaingan yang sangat 

ketat, mereka mengembangkan produknya melalui inovasi agar tetap menarik 

pelanggan atau tidak berpindah ke merek lain. 
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Berdasarkan latar belakang tersebut, diketahui bahwa loyalitas 

merek mengalami peningkatan dan penurunan terhadap beberapa merek 

handphone. Maka penelitian ini berusaha untuk mengetahui dan menganalis 

faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas merek dengan variabel evaluasi 

merek, kepuasan pelanggan dan kepercayaan merek pada produk handphone 

melalui penelitian yang diberi judul “ANALISIS PENGARUH EVALUASI 

MEREK, KEPUASAN PELANGGAN DAN KEPERCAYAAN MEREK 

TERHADAP LOYALITAS MEREK (STUDI PADA PRODUK 

HANDPHONE). 

 

2. METODE 

2.1 Populasi dan Sampel 

Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri dari objek 

maupun subjek yang mempunyai karakteristik tertentu untuk dipelajari 

dan ditarik kesimpulanya (Sugiyono, 2009). Target populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen produk handphone.  

Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki 

oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2009). Sampel yang digunakan dalam 

penelitian ini yaitu orang yang memiliki dan menggunakan handphone. 

2.2 Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi linier berganda yang bertujuan untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabel independen (Evaluasi Merek, Kepuasan Pelanggan dan 

Kepercayaan Merek) terhadap variabel dependen (Loyalitas Merek). 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Uji F 

Uji F dilakukan untuk menguji ketepatan model apakah model 

penelitian yang digunakan sesuai atau dapat menjelaskan variabel 

dependennya. Hasil dari Uji F ini dapat dilihat pada Tabel 1 berikut: 
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Tabel 1 

Hasil Uji F 

Fhitung Sig. 

18,383 0,000a 

 

Berdasarkan hasil Tabel 1 bahwa model yang digunakan sesuai 

atau layak. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 18,383 

dengan nilai probabilitas sebesar 0.000. Nilai probabilitas F hitung jauh 

lebih kecil dari 0.05 maka model regresi dapat digunakan untuk 

memprediksi loyalitas konsumen atau dapat dikatakan bahwa variabel 

evaluasi merek, kepuasan,  dan kepercayaan dapat menjelaskan varian 

Loyalitas merek. 

3.2 Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh 

variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. Apabila nilai 

R2 mendekati satu berarti variabel independen dapat memberikan 

informasi hampir seluruhnya yang dibutuhkan untuk memprediksikan 

variabel dependen. Dalam penelitian ini dapat dilihat hasilnya pada Tabel 

2 sebagai berikut : 

Tabel 2 

Hasil Koefisien Determinasi 

R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

.483a .234 .221 2.155 

 

Berdasarakan Tabel 2 diperoleh Nilai koefisien determinasi (R2) 

sebesar 0,234. Menunjukan bahwa 23,4% variabel loyalitas merek dapat 

dijelaskan oleh variabel evaluasi merek, kepuasan pelanggan, dan 

kepercayaan merek dan sisanya sebesar 76,6% dijelaskan oleh faktor 

lainnya. 
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3.3 Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 3 

Hasil Uji Regresi Linier Berganda 

Variabel independen Β Std. Error t hitung Sign. 

Konstanta 0,381 1,293 0,295 0,768 

Evaluasi Merek 0,089 0,114 0,783 0,435 

Kepuasan 0,012 0,127 0,091 0,927 

Kepercayaan 0,426 0,079 5,412 0,000 

R                    0,483 

R Square        0,234 

Adjusted R²   0,221 

F hitung              18,383 

Probabilitas F     0,000 

Dependen: loyalitas merek  

Sumber: Data primer diolah, 2017 

Hasil persamaan regresi linier berganda dalam penelitian ini sebagai 

berikut: 

Y = 0,381+ 0,089 X1 + 0,012 X2 + 0,426 X3 + e 

Berdasarkan persamaan regresi linier berganda di atas dapat diuraikan 

sebagai berikut: 

3.3.1 Variabel evaluasi merek (X1) memiliki pengaruh positif terhadap 

loyalitas merek (Y) dengan nilai 0,089. 

3.3.2 Variabel kepuasan pelanggan (X2) memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas merek (Y) dengan nilai 0,012.  

3.3.3 Variabel kepercayaan merek (X3) memiliki pengaruh positif 

terhadap loyalitas merek (Y) dengan nilai 0,426. 

3.4 Uji t 

Uji statistik t menunjukan seberapa jauh pengaruh variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. 

Hasil penelitian ini ditunjukan pada Tabel 4 : 

Tabel 4 

Hasil Uji t 

Variabel Thitung Sig. 

Evaluasi Merek 0.783 0.435 

Kepuasan Pelanggan 0.091 0.927 

Kepercayaan Merek 5.412 0.000 
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Data pada Tabel 4 menjelaskan bahwa: 

3.4.1 Pada variabel Evaluasi Merek, sig bernilai 0,435 dan lebih besar 

dari 0,05. Maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya bahwa variabel 

Evaluasi Merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek. 

3.4.2 Pada variabel Kepuasan Pelanggan, sig bernilai 0,927 dan lebih 

besar dari 0,05. Maka Ho diterima dan Ha ditolak, artinya bahwa 

variabel kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas 

merek. 

3.4.3 Pada variabel Kepercayaan Merek, sig bernilai 0,000 dan lebih 

kecil dari 0,05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya bahwa 

variabel Kepercayaan Merek memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas merek. 

 

4. PENUTUP 

Berdasarkan hasil analisis pengaruh evaluasi merek, kepuasan pelanggan dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas merek maka kesimpulan dalam 

penelitian ini yaitu : 

4.1 Evaluasi merek tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek. 

4.2 Kepuasan pelanggan tidak berpengaruh terhadap loyalitas merek. 

4.3 Kepercayaan merek memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas merek. 
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