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ABSTRAK

Dewasa ini semakin meningkatnya kebutuhan akan smartphone. Hal ini disadari oleh
perusahaan smartphone iphone mendorong perusahaan menciptakan brand image dan
memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan agar dapat bertahan hidup dan
bersaing dengan pesaing lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
brand image dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan smartphone
iPhone di kota Batam. Populasi yang dalam penelitian ini adalah pelanggan
smartphone iPhone di kota Batam. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 115 orang
responden yang.diambil dengan teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan
data menggunakan kuesioner yang diolah dengan program SPSS 21. Jenis penelitian
ini termasuk pada penelitian deskriptif kuantitatif. Metode penelitian menggunakan
metode analisis regresi linear berganda. Hasil uji R Square sebesar 0.875 yang
menyimpulkan bahwa variabel dependen dapat dijelaskan oleh variabel independen
brand image (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) sebesar 87.5%, sedangkan sisanya
sebesar 12.5% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian ini. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa brand image dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Brand image, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

Today the increasing demand for smartphones. This is realized by the company
smartphone iphone encourage companies create brand image and satisfying the
needs and desires of customers in order to survive and compete with other
competitors. This study aims to determine the effect of brand image and customer
satisfaction to customer loyalty iphone smartphone in the city of Batam. The
population in this study is the iphone smartphone customers in the city of Batam. The
sample in this study amounted to 115 respondents taken by purposive sampling
technique. Data collection techniques using a questionnaire that is processed with
SPSS 21. This study is the quantitative descriptive research. The research method
using multiple linear regression analysis. R test result at 0.875 concluded that the
dependent variabel can be explained by the variabel independent brand imge and
customer satisfaction by 87.5%, while 12.5% of the result influenced by other factors
outside the research. The results showed that the brand image and customer
satisfaction positive and significant impact on customer loyalty.

Keywords: Brand image, customer satisfaction, customer loyalty
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