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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji brand 

image, harga, kepercayaan, kepuasaan, kualitas produk dan 

promosi terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Metode 

penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 

kuantitatif. Teknik pengumpulan sampel yang digunakan yaitu 

non probability sampling dengan metode purposive sampling. Sampel 

yang digunakan sebanyak 97 responden. Teknik analisis data 

dalam penelitian menggunakan analisis deskriptif dan analisis 

regresi berganda dengan program SPSS. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel brand image, harga, kepercayaan, 

kepuasan, kualitas produk dan promosi berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Brand image, harga, kepercayaan, kepuasaan, 

kualitas produk, promosi dan loyalitas pelanggan 

 

ABSTRACT 

This study aims to determine the brand image, price, trust, satisfaction, 

product quality and promotion of Vivo smartphone costumer loyalty. 

The research method used in this research is quantitative method. The 

sample collection technique used is non probability sampling with 

purposive sampling method. The sample used was 97 respondents. The 

data analysis technique in the study used descriptive analysis and 

multiple regression analysis with the SPSS program. The results of this 

study indicate that the variables of brand image, price, trust, satisfaction, 

product quality and promotion have a positive effect on customer 

loyalty. 
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PENDAHULUAN 

Ada banyak sekali kemajuan dan kompleksitas teknologi di era digital ini. Salah satu aspek 

yang paling penting dalam kehidupan manusia adalah komunikasi. Dari tahun ke tahun, 

perkembangan teknologi komunikasi terus berkembang dengan sangat cepat. Hal ini menjadi 

prospek bisnis yang sangat menjanjikan bagi para pelaku industri teknologi komunikasi yang 

ingin terus mengembangkan ide bisnis yang inovatif. Selama kemajuan ekonomi dan teknologi 

terus berlanjut, akan ada permintaan dan kapasitas komunikasi yang terus meningkat. 

Smartphone telah mengubah sifat produk dari yang semula dibeli sebagai keinginan menjadi 

kebutuhan. Saat ini, orang menggunakan ponsel lebih dari sekadar melakukan panggilan dan 

mengirim SMS (Short Message Service). Ponsel juga dapat digunakan untuk mengirim email, 

bermain game, menonton film, mendengarkan musik, dan banyak lagi. Persaingan di antara 

para produsen smartphone telah menghasilkan peningkatan ekspansi dan kemampuan mereka 

untuk menggunakan taktik pemasaran yang jauh lebih unggul dalam pemasaran dan dapat 

menarik minat konsumen untuk membeli barang yang disediakan. Pelanggan menjadi lebih 

pilih-pilih tentang merek smartphone mana yang sesuai dengan prioritas mereka seiring dengan 

meningkatnya jumlah produsen smartphone. Merek Vivo adalah salah satu merek yang sering 

terlihat di pasar smartphone Indonesia. 

Perusahaan induk dari Oppo dan Vivo adalah perusahaan teknologi yang mengkhususkan 

diri pada perangkat komunikasi. Pasar Indonesia mengenal kedua merek ini dengan sangat 

baik. Meskipun merupakan perusahaan yang relatif baru, Vivo hadir di ratusan negara di 

seluruh dunia. Vivo yang berbasis di Guangdong, Cina, juga dikenal sebagai Vivo Technology 

Co.Ltd, adalah produsen elektronik. Perusahaan ini menciptakan smartphone, perangkat 

sandang dan layanan digital. Perusahaan Vivo menciptakan sistem operasi berbasis Android, 

Funtouch OS dan Origin OS, dan aplikasi seluler yang dijual melalui Apps Store Vivo. Mereka juga 

memiliki iManager. Vivo baru-baru ini mengembangkan “Origin OS,” sistem operasi berbasis 

Android terbaru mereka, yang menawarkan tampilan yang lebih halus dan substansial. Vivo 

juga berkontribusi secara signifikan pada sejumlah acara pekan olahraga internasional yang 

terkenal. Smartphone Vivo dalam memproduksi suatu produk sudah dikatakan cukup bagus 

dibuktikan dari kualitas produknya, akan tetapi penjualan smartphone belum dikatakan sukses 

karena pangsa pasar yang masih sedikit. 

Penjualan smartphone di Indonesia mengalami persaingan bisnis yang sangat kuat, dimana 

perusahaan smartphone dituntut untuk selalu mengembangkan inovasi produknya agar dapat 

meningkatkan penjualannya. Berikut data  penjualan smartphone di Indonesia tahun 2022-2023. 

 
Gambar 1. Grafik Penjualan Smartphone di Indonesia dari 2022-2023 

Sumber: katadata.co.id 
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Berdasarkan data grafik di atas menunjukkan bahwa total penjualan smartphone mencapai 

8,1 juta pada tahun 2022 dan mengalami kenaikan menjadi 8,9 juta pada tahun 2023. Namun, 

pada penjualan smartphone Vivo mengalami penurunan sebesar 0,2 juta dimana pada tahun 

2022 penjualan smartphone Vivo sebesar 1,5 juta dan pada tahun 2023 sebesar 1,3 juta. Dari 

penjelasan grafik penggunaan smartphone dan grafik penjualan di atas dapat disimpulkan 

bahwa, meskipun terjadi adanya penurunan penjualan smartphone Vivo pada tahun terakhir. 

Hal tersebut, menjadi alasan peneliti untuk meneliti smartphone Vivo karena adanya penurunan 

yang terjadi pada tahun 2022-2023. Penurunan penjualan smartphone Vivo pada tahun terakhir 

ini, terdapat faktor yang mempengaruhi yaitu dari kualitas produk dimana pada body 

smartphone Vivo yang dikatakan masih rapuh ketahanannya dan masih kurangnya perbaruan 

fitur. Selain itu, faktor promosi juga menjadi imbas terjadinya penurunan penjualan Vivo yang 

disebabkan dari internal dimana kinerja tenaga penjualan dari pihak perusahaan Vivo yang 

masih kurang maksimal.  

Saat ini, bisnis menghadapi lebih banyak tantangan dalam mempertahankan dan 

mengembangkan loyalitas pelanggan mereka daripada mengakuisisi pelanggan baru 

(Curatman dkk, 2020). Loyalitas pelanggan merupakan suatu keinginan pelanggan untuk 

melakukan pembelian berulang kali terhadap produk tertentu sebagai bentuk dukungan 

terhadap barang atau jasa yang ditawarkan oleh bisnis (Sihombing, 2019). Perusahaan bersaing 

satu sama lain melalui berbagai program loyalitas pelanggan. Namun, banyak juga bisnis yang 

gagal karena mereka tidak mempersiapkan diri dengan baik, sehingga pelanggan salah 

mengartikan produk (Curatman dkk, 2020). Ada berbagai faktor yang dapat mempengaruhi 

loyalitas pelanggan. Diantaranya meliputi brand image, harga, kepuasaan, kepercayaan, kualitas 

produk, dan promosi. 

Menurut Purwanti dkk, (2022) salah satu komponen kunci yang diperlukan untuk 

keberlanjutan bisnis adalah brand image, dan mempunyai lingkup kompetitif yang sangat besar. 

Oleh karena itu, pemilik bisnis harus kreatif dan sadar akan apa yang diinginkan oleh 

pelanggannya. Brand image adalah tanda khas yang dapat digunakan untuk mengidentifikasi 

produk atau jasa dan dapat berbentuk nama, simbol, karakter, angka, warna, atau kombinasi 

elemen lainnya  (Ananda dan Setiawan, 2022). Kualitas produk perusahaan dan pernyataan 

serta perbuatannya berkontribusi pada brand image. Pelanggan akan lebih setia pada merek 

produk jika brand image tertanam kuat dalam persepsi mereka. 

Brand image yang baik akan menumbuhkan kemungkinan opsi terhadap brand tersebut. 

Karena mereka percaya bahwa merek produk yang telah mereka kenal tidak akan 

mengecewakan mereka, pelanggan yang loyal tidak akan mempertimbangkan merek pesaing 

dan sebaliknya akan memilih merek produk tersebut tanpa membandingkannya dengan yang 

lain. Oleh karena itu, pelanggan yang menggunakan barang yang telah mereka beli dapat 

dipandu menuju kepercayaan diri yang lebih besar oleh brand image yang telah tertanam dalam 

pikiran mereka (Ananda dan Setiawan, 2022). Brand Image yang baik pada produk akan 

menarik konsumen untuk menggunakan produk tersebut. 

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu harga. Krisna dkk, 

(2021) menyatakan bahwa label komersial diterapkan pada barang dan jasa berdasarkan harga. 

Penting bagi perusahaan untuk menetapkan harga yang sesuai dengan barang yang mereka 

produksi. Pelanggan akan ragu untuk membeli suatu produk jika harga yang ditetapkan 
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perusahaan tidak sesuai dengan kualitas barang tersebut. 

Pada dasarnya, salah satu elemen yang mempengaruhi loyalitas konsumen adalah harga. 

Jika harga produk diterima oleh pelanggan, maka produk tersebut akan terjual jika tidak, 

pelanggan akan menolaknya, dan evaluasi terhadap harga jual produk perlu dilakukan 

(Hasibuan dkk, 2022). Selain tujuan utama penetapan harga, yaitu keuntungan, bisnis juga 

harus dapat menawarkan manfaat harga yang membantu menjaga pelanggan tetap setia, 

mendukung bisnis yang berulang, dan mencegah pesaing memasuki pasar (Fatihudin dan 

Firmasnyah, 2019). Ketika produk berkualitas tinggi dan memenuhi kebutuhan pelanggan, 

produk tersebut akan dibeli dengan harga yang lebih tinggi. 

Faktor ketiga, yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kepercayaan. Menurut 

Suprapto dan Azizi, (2020) ketika dua pihak terlibat dalam pertukaran transaksional, 

kepercayaan muncul dari gagasan bahwa setiap instruksi membawa serta kewajiban yang 

diharapkan. Kapasitas perusahaan untuk tetap bertahan dalam bisnis secara signifikan 

dipengaruhi oleh kepercayaan pelanggan, jika suatu produk gagal memenangkan hati 

pelanggan, maka akan sulit baginya untuk berhasil di pasar. 

Membangun kepercayaan sangat penting untuk mendorong interaksi klien yang positif 

dengan produsen atau pemasok barang atau jasa. Dengan demikian, membangun kepercayaan 

adalah proses yang membutuhkan waktu dan dipengaruhi oleh sejumlah faktor. Yuniarta dkk, 

(2019) menyatakan bahwa salah satu faktor yang dipertimbangkan oleh pelanggan ketika 

menggunakan produk adalah kepercayaan. Pelanggan akan merasakan kepuasan pribadi 

setelah menggunakan produk jika mereka memiliki kepercayaan terhadap produk perusahaan. 

Faktor keempat yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan yaitu kepuasan. Menurut 

Ulhaq dkk, (2020) kepuasan merupakan suatu perasaan dimana pelanggan merasa bahagia 

atau kecewa terhadap barang atau jasa yang didasari karena ekspektasi. Ilyas dkk, (2020) 

kepuasaan pelanggan menjadi tolak ukur tentang persepsi produk tersebut. Pelanggan yang 

senang akan cenderung menjadi pelanggan yang loyal dan pada akhirnya akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan menjadi kunci dalam membangun bisnis. Dengan 

demikian, penting untuk perusahaan menjaga dan mempertahankan produk yang dihasilkan 

agar pelanggan tetap setia untuk menggunakan produk tersebut. Selain itu, perusahaan harus 

meningkatkan inovasi dan kualitas produknya agar konsumen merasa puas dan akan 

menggunakan produk tersebut secara berulang. 

Faktor kelima yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah kualitas produk. 

Menurut Supu dkk, (2021) kualitas produk merupakan perubahan kondisi yang berkaitan 

tentang produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi ekspektasi. 

Kualitas merupakan tolak ukur bahwa suatu barang dan jasa sudah mempunyai manfaat yang 

diinginkan, kualitas adanya produk untuk kualitas yang baik ataupun tidak yaitu dengan 

membedakan harganya. 

Adanya kualitas produk yang baik dapat memberikan kepuasan kepada pelanggannya. 

Menurut Supriyadi (2021) adanya nilai guna kualitas produk bisa dilihat dari dua persepsi 

pertama yaitu adanya kualitas produk bisa mampu menumbuhkan daya saing produk 

kompetitor sehingga bisa memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kedua yaitu adanya 

kualitas produk bisa menumbuhkan penjualan dan memperlebar jangkauan pemasaran 

produk. Kualitas produk sangatlah penting karena dapat meningkatkan kelebihan dan kualitas 
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produk dapat menjadi pilihan dalam memenuhi kepuasan pelanggan, sehingga pelanggan 

akan loyal terhadap produk yang dihasilkan oleh perusahaan. Pelanggan yang loyal terhadap 

produk yang dihasilkan oleh perusahaan dapat menumbuhkan kepercayaan tentang produk 

tersebut yang menjadi pilihannya. Selain itu, untuk menarik minat pelanggan membeli produk 

yang ditawarkan maka dibutuhkan adanya promosi yang efektif dan adanya kualitas produk 

yang bermutu. Promosi yang dibuat menarik dapat mempengaruhi pelanggan tertarik dan 

akan melakukan pembelian produk tersebut. 

Promosi faktor lainnya yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Adanya promosi dapat 

menjadikan suatu brand bisa dikenali oleh pelanggan, maka diharapkan pula loyalitas dan 

harga yang ditawarkan kepada pelanggan dapat meningkatkan penggunaan produk tersebut. 

Menurut Laksana (2019), promosi merupakan suatu komunikasi dari pembeli dan penjual yang 

berasal dari informasi yang tepat dengan tujuan untuk mengubah sikap dan perilaku pembeli, 

yang semula tidak saling mengenal menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli akan tetap 

mengingat produk tersebut. Oleh sebab itu, agar pelanggan tertarik untuk membeli  produk  

yang  ditawarkan,  hendaknya  menggunakan  teknik komunikasi yang dapat menarik 

pelanggan. Suhartanto dkk, (2017) menggunakan komunikasi yang insentif sementara dapat 

menarik pelanggan agar mencoba dan membeli produk yang ditawarkan. Salah satu bentuk 

komunikasi yang dilakukan yaitu dengan presentasi personal yang dilakukan bagi tenaga 

pemasaran guna mewujudkan penjualan dan membentuk interaksi. Interaksi secara langsung 

dengan pelanggan yang menjadi sasaran dengan rencana untuk mendapatkan respon secara 

langsung dan meningkatkan hubungan dalam waktu yang lama dengan pelanggan. 

Penelitian ini, merujuk pada penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Segoro dan Aulia, 

(2021) hasil dari penelitian ini menyebutkan bahwa citra merek, promosi, dan harga 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut hanya meneliti variabel 

brand image, promotion, dan price terhadap loyalitas pelanggan namun dalam penelitian tersebut 

belum meneliti terkait kualitas produk, kepercayaan, kepuasaan. Kemudian pada penelitian 

yang kedua meneliti loyalitas pelanggan yang didasari oleh penelitian dari Andriyani dkk, 

(2022) hasil dari penelitian ini menyebutkan bahwa kualitas produk, kepercayaan, kepuasan 

konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Penelitian tersebut sudah meneliti 

variabel kualitas produk, kepercayaan, kepuasan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

akan mengembangkan model penelitian sebelumnya dengan menambahkan variabel kualitas 

produk, kepercayaan, dan kepuasan. Oleh sebab itu, berdasarkan latar belakang, fenomena 

gap, dan bisnis gap yang dijelaskan, maka perlu untuk dilakukan penelitian kembali untuk 

menguji variabel “Pengaruh Brand Image, Harga, Kepercayaan, Kepuasan, Kualitas Produk dan 

Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Smartphone Vivo” . 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah: (1) Apakah brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan smartphone Vivo? (2) Apakah harga berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan smartphone Vivo? (3) Apakah kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan smartphone Vivo? (4) Apakah kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan smartphone Vivo? (5) Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan smartphone Vivo? (6) Apakah promosi berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan smartphone Vivo? Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: (1) Untuk 
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mengetahui pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo (2) Untuk 

mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo (3) Untuk mengetahui 

pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo (4) Untuk mengetahui 

pengaruh kepuasaan terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo (5) Untuk mengetahui 

pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo (6) Untuk mengetahui 

pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah (1) Manfaat Teoritis. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan kontribusi pemikiran dibidang manajemen pemasaran dan sebagai bahan 

referensi bagi civitas akademika ataupun peneliti lain untuk kepentingan penelitian selanjutnya 

yang berhubungan dengan brand image, harga, kepercayaan, kepuasan, kualitas produk dan 

promosi serta pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan. (2) Manfaat Praktis. Bukti empiris 

peran brand image, harga, kepercayaan, kepuasan, kualitas produk dan promosi. Perusahaan 

akan memiliki literasi tentang faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

juga diharapkan memberikan saran dan masukan bagi pemasaran produk smartphone Vivo 

sebagai bahan informasi mengembangkan strategi pemasaran yang harus dilakukan 

kedepannya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Loyalitas Pelanggan  

Menurut Islamet dkk, (2021) loyalitas pelanggan merupakan gambaran perilaku yang 

muncul dalam diri seseorang kemudian diikuti kebiasaan pembelian yang berulang-ulang. 

Fachruddin dkk, (2020) loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai kemauan pelanggan secara 

berulang untuk membeli jasa atau produk dengan konsisten. Menurut Bestari (2019) loyalitas 

pelanggan adalah konsumen yang loyal dan menimbulkan perilaku pembelian secara menetap. 

Indikator loyalitas pelanggan menurut Unika (2019), yaitu: 

1. Melakukan pembelian dengan berulang secara teratur 

2. Melakukan pembelian lini produk yang lainnya 

3. Memberikan referensi atau acuan kepada orang lain 

4. Memperlihatkan ketahanan terhadap tarikan dari saingannya 

Brand Image  

Menurut Kotler dan Keller, (2021) brand image merupakan nama, istilah, tanda, simbol atau 

lambang, desain, warna, gerak atau kombinasi atribut-atribut dalam sebuah produk yang 

memberikan identitas dan pembeda dari produk pesaing. Sementara itu, menurut Febriana dan 

Prabowo, (2022) brand image janji penjual secara tetap dengan memberikan manfaat tertentu 

kepada konsumen, tidak hanya merek yang dapat membedakan produk perusahaan dengan 

produk pesaing. 

Menurut Hartanto (2019) brand image merupakan sekumpulan asosiasi yang dipersepsikan oleh 

konsumen terhadap merek tertentu. Ada tiga indikator dari brand image, yaitu: 

1. Citra perusahaan (corporation image), adalah sekumpulan asosiasi yang dipersesikan 

konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu produk dan jasa. 

2. Citra konsumen (user image), adalah sekumpulan asosiasi yang dipersesikan konsumen 

terhadap pemakai yang menggunakan suatu barang atau jasa. 
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3. Citra produk (product image), adalah sekumpulan asosiasi yang dipersesikan konsumen 

terhadap suatu produk. 

Harga 

Menurut Tjiptono (2019), harga merupakan satuan uang atau ukuran lain yang 

dipertukarkan karena memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa. Sementara itu, 

menurut Supu dkk, (2021) harga merupkan satu-satunya unsur bauran pemasaran yang 

menghasilkan pendapatan bagi perusahaan, sedangkan tiga unsur lainnya (produk atau 

kualitas, distribusi dan promosi) menghasilkan biaya atau pengeluaran. 

Menurut Rahayu (2021), mengemukakan beberapa indikator harga sebagai berikut: 

1. Keterjangkauan harga, harga yang ditawarkan fleksibel dan terjangkau dengan daya beli 

konsumen. 

2. Kesesuaian harga, harga yang ditawarkan sesuai dengan kualitas produk yang didapat. 

3. Daya saing harga, harga yang ditawarkan dapat dirasakan oleh konsumen. 

Kepercayaan 

Menurut Kotler dan Keller (2020), kepercayaan adalah kesediaan perusahaan yang 

bergantung pada mitra bisnis, kepercayaan tergantung pada sejumlah faktor antar pribadi dan 

antar organisasi, seperti kompetensi, integritas, kejujuran, kebaikan hati perusahaan. Menurut 

Kotler dan Amstrong (2019), kepercayaan adalah kemauan perusahaan untuk mengandalkan 

mitra bisnis. 

Menurut Tandiono dkk, (2020) mengemukakan pengukuran indikator kepercayaan sebagai 

berikut: 

1. Kehandalan, suatu konsistensi perusahaan dalam melakukan usahanya dari waktu ke 

waktu. 

2. Kejujuran, sikap perusahaan dalam menawarkan produk atau jasa mereka apakah sesuai 

dengan informasi yang telah diberikan perusahaan atau tidak. 

3. Kepedulian,  sikap  perusahaan  yang  selalu  dapat  melayani konsumennya dengan 

baik, dapat menerima keluhan-keluhan mereka serta dapat menjadikan konsumen sebagai 

prioritas. 

4. Kredibilitas, suatu kualitas dan kekuatan dari perusahaan untuk meningkatkan 

kepercayaan konsumen mereka. 

Kepuasan  

Menurut Gerson (2019), kepuasan konsumen adalah sebagai persepsi bahwa harapannya 

telah terepenuhi atau terlampaui. Sementara itu, menurut Kotler (2019), kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa seseorang ketika membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakan suatu produk dengan harapannya. 

Menurut Hermanto & Nainggolan, (2020) mengemukakan pengukuran indikator kepuasan 

sebagai berikut: 

1. Kepuasan pelanggan keseluruhan, yaitu metrik bisnis yang mengukur tingkat kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk atau layanan yang diterima dari suatu perusahaan. 

2. Penilaian pelanggan, yaitu tolak ukur pelanggan yang memberikan penilaian bisnis, baik 

dari sisi pelayanan, kualitas produk atau jasa, maupun kemudahan untuk mendapatkan 
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produk. 

3. Konfirmasi harapan, yaitu kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pelanggan 

dengan kinerja aktual produk perusahaan. 

4. Minat pembelian ulang, yaitu dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja 

atau menggunakan jasa perusahaan lagi. 

5. Kesedian untuk merekomendasi, yaitu kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan 

produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang paling penting untuk 

dianalisa. 

6. Ketidakpuasan pelanggan, yaitu beberapa macam aspek yang sering telaah guna 

mengetahui kepuasaan pelanggan, seperti: komplaian, retur, biaya garansi, dan word of 

mouth. 

Kualitas produk 

Menurut Putra (2021) kualitas produk, kapasitas produk untuk melakukan fungsinya yang 

mencakup keberlanjutan, keandalan atau kemajuan, kekuatan, kenyamanan dalam produk 

pengemasan perbaikan dan karakteristik lainnya. Sementara itu, menurut Sholikhah dkk, (2023) 

kualitas produk terletak kepada proses pembuatan sebuah produk, tampilan bahkan sampai 

dengan harga produk tersebut dapat menjadi sebuah pertimbangan bagi pelanggan yang akan 

membeli produk tersebut.  

Menurut Putra (2021) mengemukakan pengukuran indikator kualitas produk sebagai berikut: 

1. Berbagai jenis variasi produk, yaitu suatu unit tersendiri dari sekumpulan produk atau 

barang dalam suatu merek atau lini produk yang dapat dibedakan berdasarkan ukuran, 

harga, tampilan atau atribut lainnya sehingga dapat membedakan produk antar 

perusahaan pada kategori produk yang sama. 

2. Produk permanen, yaitu suatu produk yang sudah paten yang di produksi oleh suatu 

perusahaan. 

3. Kualitas produk sesuai dengan spesifikasi konsumen, yaitu kesesuaian produk terhadap 

penilaian yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan keinginan pelanggan. 

4. Tampilan paket produk, yaitu suatu tampilan produk yang dikelompokkan menjadi satu 

dengan beragam jenis produk lainnya. 

5. Kualitas produk terbaik dibandingkan dengan merek lain, yaitu suatu produk yang 

memiliki kualitas yang baik dan unggul dari merek kompetitor. 

Promosi 

Menurut Rahmatika dan Madiawati, (2020) promosi merupakan salahsatu variabel yang 

terdapat dalam bauran pemasaran yang sangat penting untuk dilaksanakan oleh perusahaan 

dalam memasarkan produk dan jasa. Menurut Tamon dkk, (2019) promosi memiliki tujuan 

yakni menyampaikan informasi tentang suatu produk, menarik minat konsumen dan 

melakukan peningkatan konsumen tentang produk yang dibutuhkan oleh konsumen tersebut 

serta tempat-tempat dimana perusahaan melakukan penjualan produknya kepada konsumen.  

Menurut Firmansyah (2019), menyatakan bahwa terdapat beberapa indikator yang dapat 

diukur yaitu sebagai berikut: 

1. Periklanan, yaitu suatu penggunaan pada media yang yang berfungsi untuk 

memberitahukan kepada konsumen tentang sesuatu produk atau jasa. 
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2. Promosi penjualan, yaitu sebuah strategi yang dimanfaatkan oleh perusahaan dengan 

tujuan untuk menggaet banyak pelanggan dalam waktu yang singkat. 

3. Hubungan masyarakat, yaitu suatu seni yang bertujuan untuk membangun pengertian 

kepada masyarakat luas agar menjadi lebih baik. Harapannya adalah agar timbulnya rasa 

percaya publik terhadap suatu lembaga atau organisasi yang lebih tinggi. 

METODE PENELITIAN 

Jenis penelitan yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Menurut 

Sugiyono (2019), penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 

berlandaskan pada filsafat positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 

tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitatif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. 

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang diperoleh melalui data 

primerdan data sekunder. Metode yang digunakan yaitu survei, dimana peneliti menyebarkan 

kuesioner secara online untuk pengumpulan data. Lokasi penelitian ini akan dilakukan di 

provinsi Jawa Tengah. Waktu penelitian dilakukan dilaksanakan selama dua bulan, terhitung 

bulan Juli-Agustus 2024. Dalam penelitian ini, populasi yang digunakan adalah pelanggan yang 

menggunakan smartphone Vivo minimal satu tahun pemakaian. Teknik sampling yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah non-probability sampling dengan cara purposive sampling, menurut 

Sugiyono (2017), mengatakan bahwa purposive sampling adalah teknik menentukan sampel 

penelitian dengan beberapa pertimbangan tertentu yang bertujuan agar data yang diperoleh 

nantinya bisa representatif. Alasan penggunaan teknik tersebut didasarkan pada pertimbangan 

waktu yang relatif lebih cepat dan biaya lebih murah. Kriteria sampel yang digunakan adalah 

konsumen yang pernah menggunakan smartphone Vivo minimal 1 tahun pemakaian. Dalam 

penelitian ini, peneliti berhasil mengumpulkan sebanyak 97 responden penelitian. Alat analisis 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu SPSS (Statistical Product for Service Solution). SPSS 

(Statistical Product for Servise Solution) adalah sebuah perangkat lunak yang digunakan untuk 

pengolahan data statistik atau analisis statistik intraktif. SPSS digunakan untuk membantu 

melakukan perhitungan dalam analisis data suatu penelitian. Terdapat berbagai fitur 

perhitungan statistika dengan antarmuka interaktif yang menjadikan SPSS sebagai software 

analisis tingkat lanjut. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Gambaran Umum Responden Berdasarkan Usia  

Analisis data usia responden diperlukan karena dapat mencerminkan pola konsumsi 

seseorang. Tabel gambaran data usia responden yang didapat dari kuesioner sebagai berikut: 

Tabel 1. Data Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase 

17-20 50 51,5% 

21-25 20 19,4% 

26-30 10 9,7% 

31-35 17 16,49% 

Total 97 100 

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 
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Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa terdapat beberapa tingkat usia responden 

berbeda yang peneliti temui selama melakukan penelitian. Jumlah sampel tersebut dipilih 

secara objektif dengan jumlah yang proporsional untuk mewakili seluruh populasi penelitian. 

Berdasarkan data tersebut, ternyata responden dengan rentang usia dari 17-20 tahun menjadi 

jumlah terbanyak yaitu sebesar 51,5%. Hal tersebut menunjukkan bahwa responden dengan 

usia remaja cenderung lebih dominan melakukan pembelian dan menggunakan produk 

smartphone Vivo. 

Gambaran Umum Responden Berdasarkan Domisili 

Analisis data domisili responden diperlukan dengan tujuan untuk mengetahui data 

penjualan terbanyak produk smartphone Vivo di provinsi Jawa Tengah. Pengelompokkan ini 

dibagi menjadi 3 kota yaitu Semarang, Solo dan Magelang. Berikut adalah tabel karakteristik 

responden berdasarkan domisili : 

Tabel 2. Data Responden Berdasarkan Domisili 

 

 
 

 

 

 
Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Berdasarkan data tabel di atas, dapat dilihat bahwa responden yang berdomisili di 

Semarang mendominasi pengguna smartphone Vivo yaitu sebesar 72,16% dengan jumlah 

sebanyak 70 responden. 

Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Analisis data jenis kelamin responden diperlukan karena terdapat perbedaan yang signifikan antara 

laki-laki dan perempuan dalam menggunakan smartphone pada produk Vivo. Dari hasil pengumpulan 

data melalui kuesioner, gambaran informasi mengenai jenis kelamin responden dapat dilihat pada tabel 

berikut: 

Tabel 3. Data Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

Laki-laki 60 61,96% 

Perempuan 37 38,13% 

Total 97 100 

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dilihat bahwa jumlah responden dengan jenis kelamin 

laki-laki sebanyak 60 responden. Sedangkan jumlah responden dengan jenis kelamin 

perempuan sebanyak 37 responden. Dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden berjenis 

kelamin laki-laki dengan persentase sebesar 61,96%. Data tersebut memperkuat bahwa produk 

smartphone Vivo cenderung lebih banyak digunakan dan dibeli oleh laki- laki. 

Gambaran Umum Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan 

Analisis data mengenai jenjang pendidikan responden dilakukan untuk mengetahui status 

sosial seseorang. Data jenjang pendidikan responden yang diperoleh dari pengisian kuesioner 

Domisili Jumlah Persentase 

Semarang 70 72,16% 

Solo 17 17,53% 

Magelang 10 10,31% 

Total 97 100 
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oleh responden dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 4. Data Responden Berdasarkan Jenjang Pendidikan 

Jenjang Terakhir Jumlah Persentase 

D3/D4/S1/S2/S3 24 24,7% 

SMA/SLTA 15 15,46% 

SMP/SLTP 30 30,97% 

SD/MI 28 28,87% 

Total 97 100 

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Berdasarkan tabel di atas, terdapat enam jenis pendidikan terakhir responden berbeda yang 

ditemui peneliti selama melakukan penelitian. Dari data tersebut, dapat ditarik kesimpulan 

bahwa jenjang pendidikan SMP/SLTP menjadi jumlah terbanyak yaitu 30 responden. Persentase 

yang diperoleh yaitu sebesar 30. Hal ini, dapat disimpulkan bahwa mayoritas responden 

memiliki jenjang pendidikan tingkat SMP/SLTP. 

Analisis Regrsi Berganda 

Tabel 5. Hasil Uji Analisis Regresi Berganda 

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Hasil dari uji rgresi linear berganda apabila ditulis dalam bentuk unstandarized dari 

persamaan regresinya yaitu sebagai berikut: 

Y = -3,726 + 0,286X1 + 0,354X2 + 0,201X3 + 0,907 X4 + 0,192X5 + 0,254X6 + e  

Keterangan: 

1. -3,726 = jika brand image, harga, kepercayaan, kepuasaan, kualitas produk dan promosi 

sama dengan nol, maka loyalitas pelanggan menjadi -3,726. 

2. 0,286 = jika brand image naik satu satuan skala likert dan harga, kepercayaan, kepuasaan, 

kualitas produk dan promosi sama dengan tetap, maka loyalitas pelanggan akan naik 

sebesar 0,286. 

3. 0,354 = jika harga naik satu satuan skala likert dan brand image, kepercayaan, kepuasaan, 

kualitas produk dan promosi sama dengan tetap, maka loyalitas pelanggan akan naik 

sebesar 0,354. 

4. 0,201 = jika kepercayaan naik satu satuan skala likert dan brand image, harga, kepuasaan, 

kualitas produk dan promosi sama dengan tetap, maka loyalitas pelanggan akan naik 

sebesar 0,201. 

5. 0,097 = jika kepuasaan naik satu satuan skala likert dan brand image, harga, kepercayaan, 

kualitas produk dan promosi sama dengan tetap, maka loyalitas pelanggan akan naik 

sebesar 0,097. 

Pengaruh Konstanta Koefisien Regresi Std. Error   T Hitung Sig. t 

X1→Y 

X2→Y 

X3→Y 

X4→Y 

X5→Y 

X6→Y 

-3,726 

-3,726 

-3,726 

-3,726 

-3,726 

-3,726 

0,286 

0,354 

0,201 

0,097 

0,192 

0,254 

0,136 

0,140 

0,089 

0,048 

0,072 

0,119 

2,113 

2,528 

2,261 

2,022 

2,679 

2,145 

0,037 

0,013 

0,026 

0,046 

0,009 

0,035 
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6. 0,192 = jika kualitas produk naik satu satuan skala likert dan brand image, harga, 

kepercayaan, kepuasaan dan promosi sama dengan tetap, maka loyalitas pelanggan 

akan naik sebesar 0,192. 

7. 0,254 = jika promosi naik satu satuan skala likert dan brand image, harga, kepercayaan, 

kepuasaan dan kualitas produk sama dengan tetap maka loyalitas pelanggam akan naik 

sebesar 0,254. 

Uji T 

1. Diperoleh bahwa untuk variabel X1 (brand image) dengan nilai t hitung = 2,113>t tabel = 

1,671 dan taraf signifikansi sebesar 0,037<0,05, artinya hipotesis pertama yang menyatakan 

bahwa brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

2. Diperoleh bahwa untuk variabel X2 (harga) dengan nilai t hitung = 2,528>t tabel = 1,671 dan 

taraf signifikansi sebesar 0,013<0,05, artinya hipotesis kedua yang menyatakan bahwa harga 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

3. Diperoleh bahwa variabel X3 (kepercayaan) dengan nilai t hitung = 2,261>t tabel = 1,671 dan 

taraf signifikansi sebesar 0,026<0,05, artinya hipotesis ketiga menyatakan bahwa 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

4. Diperoleh bahwa variabel X4 (kepuasaan) dengan nilai t hitung 2,022>t tabel = 1,671 dan 

taraf signifikansi sebesar 0,046<0,05, artinya hipotesis keempat menyatakan bahwa 

kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

5. Diperoleh bahwa variabel X5 (kualitas produk) dengan nilai t hitung 2,679>t tabel = 1,671 

dan taraf signifikansi sebesar 0,009<0,05, artinya hipotesis kelima menyatakan bahwa 

kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

6. Diperoleh bahwa variabel X6 (promosi) dengan nilai t hitung 2,145>t tabel = 1,671 dan taraf 

signifikansi sebesar 0,035<0,05, artinya hipotesis keenam menyatakan bahwa promosi 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan diterima. 

Uji F 

Uji f digunakan untuk menguji hipotesis bagi koefisien regresi secara serentak (simultan), 

jadi uji f ini digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel inderpenden berpengaruh 

positif dan signifikan secara serentak terhadap variabel dependen. Berikut merupakan hasil uji 

f: 

Tabel 6. Hasil Uji F 

Model Sum of square  Df Mean square F Sig. 

Regresion 254,875 6 42,479 8,488 0,000 

Residual 450, 0403 90 5,004   

Total  96    

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Berdasarkan data analisis regresi linear berganda di atas menunjukkan bahwa nilai f hitung 

yaitu 8,488 dengan tingkat nilai signifikansi sebesar 0,000, sedangkan nilai f tabel yang 

diperoleh yaitu sebesar 5,004, dapat disimpulkan bahwa f hitung 8,488>5,004 dan nilai 

signifikansi 0,000<0,05. Hasil tersebut menunjukkan bahwa brand image, harga, kepercayaan, 

kepuasaan, kualitas produk dan promosi berpengaruh positif secara simultan terhadap variabel 

loyalitas pelanggan diterima. 
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Koefisien Determinasi (R2) 

Uji koefisien determinasi dilakukan untuk mengetahui besarnya kontribusi variabel bebas 

terhadap variabel terikat. Hasil dari uji koefisien determinasi adalah sebagai berikut: 

Tabel 7. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

Model R R Square Adjusted R  

square 

Std. Error of the 

Estimate 

1  0,601 0,361        0,319 2,237 

Sumber: Data primer diolah penulis (2024) 

Hasil uji koefisien determinasi tersebut memperoleh nilai R square sebesar 0,361 yang 

menunjukkan bahwa sebesar 36,1% variabel loyalitas pelanggan disebabkan oleh brand image, 

harga, kepercayaan, kepuasaan, kualitas produk dan promosi, sedangkan 63,9% loyalitas 

pelanggan ditentukan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

Pembahasan  

Pembahasan dilakukan untuk mengetahui pengaruh brand image, harga, kepercayaan, 

kepuasaan, kualitas produk dan promosi terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Pada 

penelitian, semua keseluruhan hipotesis dari 6 hipotesis diterima. Berikut adalah pembahasan 

dari pengaruh masing-masing variabel dalam penelitian. 

a. Pengaruh brand image terhadap loyalitas pelanggan 

Merek mudah dikenali dan diingat, sehingga evaluasi pelanggan terhadap merek itu 

penting. Jika produk tersebut menawarkan manfaat yang baik kepada pelanggan, berarti 

pelanggan menganggap merek tersebut baik. Oleh karena itu, brand image yang baik 

mempengaruhi hasil penjualan. Dengan citra yang baik maka akan semakin banyak 

konsumen yang loyal  membeli produk tersebut (Alamsyah dkk, 2021). Berdasarkan hasil 

uji statistik dan analisis regresi menunjukkan bahwa variabel brand image berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan produk smartphone Vivo. Responden menilai bahwa 

smartphone Vivo merupakan merek yang mudah diingat dan dikenali sehingga dapat 

meningkatkan loyalitas pelanggan pada produk. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapat rata-rata nilai indeks dari tanggapan 

responden terhadap variabel brand image termasuk kategori sangat tinggi. Artinya, 

konsumen sangat mengenal dan menyadari produk smartphone Vivo sebagai merek produk 

smartphone yang berorientasi pada desain. Hasil penelitian tersebut mempunyai kesamaan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Apriliani (2019). Hasil pembahasan mengenai 

brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pada dasarnya, semakin baik 

citra produk, maka akan semakin meningkat pula loyalitas pelanggan terhadap produk 

tersebut. 

b. Pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan 

Harga merupakan jumlah dari semua nilai yang telah diberikan pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk. Harga yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan akan membuat pelanggan setia membeli dan 

menggunakan produk tersebut. Semakin harga yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, maka akan semakin meningkat pula loyalitas pelanggan (Tjiptono, 2016). 

Berdasarkan hasil statistik dan analisis regresi menunjukkan bahwa variabel harga 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan produk smartphone Vivo. Responden 
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menilai bahwa smartphone Vivo merupakan suatu produk yang menawarkan harga yang 

terjangkau sesuai kebutuhan  pelanggan  sehingga  pelanggan  tetap  melakukan 

pembelian berulang terhadap produk smartphone Vivo. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapat rata-rata nilai indeks dari tanggapan 

responden masuk ke dalam kategori sangat tinggi. Artinya, tingkat loyalitas pelanggan 

akan produk smartphone Vivo sangat tinggi. Pelanggan akan tetap menggunakan produk 

smartphone Vivo karena harga yang terjangkau dan menyesuaikan kebutuhan pelanggan. 

Hasil penelitian tersebut mempunyai kesamaan dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh Farisi, dkk (2020). Hasil pembahasan mengenai harga berpengaruh positif  terhadap 

loyalitas pelanggan.  

c. Pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan 

Menurut Dendi, dkk (2022) kepercayaan merupakan kemampuan untuk 

mempertahankan loyalitas yang muncul dari keyakinan pelanggan bahwa produk akan 

memberikan nilai sesuai yang dijanjikan dan tujuan merek berdasarkan kepercayaan yang 

dimiliki pelanggan. Apabila suatu produk memiliki nilai baik dibenak konsumen, 

pelanggan akan setia menggunakan produk tersebut. Semakin kepercayaan yang didapat 

dari konsumen tentang produk tersebut, maka akan meningkat pula loyalitas pelanggan. 

Berdasarkan hasil statistik dan analisis regresi menunjukkan bahwa variabel kepercayaan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan produk smartphone Vivo. Responden 

menilai bahwa smartphone Vivo dalam menawarkan produknya sesuai dengan spesifikasi 

yang ada pada produknya sehingga pelanggan tetap setia untuk membeli produk 

smartphone Vivo. Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapat rata-rata nilai indeks dari 

tanggapan responden masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya, tingkat loyalitas pelanggan 

pada kepercayaan produk smartphone Vivo tinggi. Pelanggan akan tetap menggunakan 

bahkan membeli kembali produk smartphone Vivo karena percaya bahwa smartphone vivo 

menawarkan sesuai dengan fakta dan spesifikasi produknya. Hasil penelitian tersebut, 

mempunyai kesamaan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Ettah, dkk (2019). Hasil 

pembahasan mengenai kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.  

d. Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan 

Kepuasan merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul karena 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan suatu produk dengan harapan kepuasan 

pelanggan adalah apa yang diinginkan atau dibutuhkan konsumen untuk memenuhi 

kebutuhan, seperti barang. Semakin tinggi kualitas suatu produk maka akan semakin 

tinggi untuk menarik pelanggan dan semakin besar kemungkinan mereka akan loyal 

terhadap produk tersebut (Kotler, 2012). Berdasarkan hasil statistik dan analisis regresi 

menunjukkan bahwa variabel kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

produk smartphone Vivo. Responden menilai bahwa kinerja pelayanan pemasaran yang 

baik pada produk smartphone Vivo dan keseluruhan paket produk smartphone Vivo yang 

cukup lengkap. yang membuat konsumen merasa puas menggunakan smartphone Vivo. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapat nilai indeks dari tanggapan responden 

masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya, tingkat loyalitas pelanggan akan produk 

smartphone Vivo tinggi. Konsumen merasa senang dan puas menggunakan produk 

smartphone Vivo. Hasil penelitian tersebut mempunyai kesamaan dengan hasil penelitian 
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yang dilakukan oleh Suwarsito, dkk (2020). Hasil pembahasan mengenai kepuasan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pada dasarnya, semakin konsumen 

merasa puas dan bernilai baik  produk yang digunakan, maka akan semakin meningkat 

loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

e. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

Kualitas produk merupakan hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan atau 

produsen, karena kualitas produk sangat erat kaitannya dengan masalah kepuasan 

pelanggan yang menjadi tujuan dari upaya pemasaran perusahaan. Produk dapat menarik 

pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas produk yang membuat mereka tertarik 

untuk membeli. Jika produknya berkualitas tinggi, banyak orang lebih suka membelinya. 

Semakin konsumen tertarik dengan kualitas produk yang baik, maka akan semakin 

meningkat pula loyalitas pelanggan (Sani dkk, 2022). Berdasarkan hasil statistik dan 

analisis regresi menunjukkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan produk smartphone Vivo. Responden menilai bahwa smartphone Vivo 

mempunyai kualitas produk yang baik dan memiliki banyak variasi tipe seri yang 

beraneka ragam, hal itu yang membuat konsumen menggunakan smartphone Vivo karena 

smartphone Vivo lebih unggul dari smartphone lainnya. 

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, didapat rata-rata nilai indeks dari tanggapan 

responden masuk ke dalam kategori tinggi. Artinya, tingkat loyalitas pelanggan akan 

produk smartphone Vivo tinggi. Konsumen membeli dan menggunakan smartphone Vivo 

karena mempunyai banyak variasi tipe seri yang menarik perhatian konsumen. Hasil 

penelitian tersebut mempunyai kesamaan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Wijayani, dkk (2020). Hasil pembahasan mengenai kualitas produk berpengaruh positif  

loyalitas pelanggan. 

f. Pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan 

Promosi dianggap sebagai salah satu cara untuk memberikan informasi yang dapat 

mempengaruhi individu atau organisasi dalam melakukan pembelian sehingga 

meningkatkan loyalitas pelanggan. Jika informasi yang disampaikan sesuai dengan 

kenyataan, banyak pelanggan yang tertarik untuk membeli produk tersebut. Semakin 

menariknya iklan yang dilakukan oleh suatu produk, maka akan semakin meningkat pula 

loyalitas pelanggan (Sari, 2023). Berdasarkan hasil statistik dan analisis regresi 

menunjukkan bahwa variabel promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan 

produk smartphone Vivo. Responden menilai bahwa iklan atau promosi yang dilakukan 

pada produk smartphone Vivo sangat menarik dan penyampaiannya mudah diingat serta 

promosi smartphone Vivo tidak hanya di media cetak tetapi di media online. Berdasarkan 

hasil analisis deskriptif, didapat nilai indeks dari tanggapan responden masuk ke dalam 

kategori tinggi. Artinya, tingkat loyalitas pelanggan akan produk smartphone Vivo tinggi. 

Konsumen tertarik dengan iklan penjualan yang dilakukan oleh produk smartphone Vivo 

karena penyampaian yang mudah diingat. Hasil penelitian tersebut mempunyai kesamaan 

dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Prihatma dkk, (2020). Hasil pembahasan 

mengenai promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. 
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KESIMPULAN 

Dari hasil pengumpulan data dalam penelitian dapat disimpulkan hall-hal sebagai 

berikut: 

1. Brand image berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa brand image sangat penting pada produk agar pelanggan selalu 

mengingat citra produk yang baik. Merek mudah dikenali dan diingat, sehingga evaluasi 

pelanggan terhadap merek itu penting. Jika produk tersebut menawarkan manfaat yang 

baik kepada pelanggan, berarti pelanggan menganggap merek tersebut baik. Oleh karena 

itu, brand image yang baik mempengaruhi hasil penjualan. Dengan citra yang baik maka 

akan semakin banyak konsumen yang loyal  membeli produk tersebut (Alamsyah dkk, 

2021). Dengan demikian, semakin baik citra merek yang ditampilkan pada produk 

smartphone Vivo, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan smartphone Vivo.  

2. Harga berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa harga merupakan poin utama dalam menentukan keuntungan. 

Harga merupakan jumlah dari semua nilai yang telah diberikan pelanggan untuk 

mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu produk. Harga yang 

sesuai dengan kebutuhan pelanggan akan membuat pelanggan setia membeli dan 

menggunakan produk tersebut. Semakin harga yang ditawarkan sesuai dengan kebutuhan 

konsumen, maka akan semakin meningkat pula loyalitas pelanggan (Tjiptono, 2016). 

Dengan demikian, semakin tinggi adanya keterjangkauan harga yang diberikan kepada 

konsumen, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

3. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa kepercayaan yang tinggi membuat konsumen merasa aman saat 

bertransaksi, mengurangi rasa takut akan penipuan pada produk yang tidak sesuai. 

Menurut Dendi, dkk (2022) kepercayaan merupakan kemampuan loyalitas untuk dipercaya 

yang dihasilkan dari keyakinan pelanggan bahwa produk dapat memberikan nilai yang 

dijanjikan dan tujuan merek berdasarkan kepercayaan pelanggan. Merek dapat 

mengutamakan kepentingan konsumen. Semakin kepercayaan yang didapat dari 

konsumen tentang produk tersebut, maka akan meningkat pula loyalitas pelanggan. 

Dengan demikian, semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap produk yang 

digunakan, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

4. Kepuasaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa kepuasan pelanggan menjadi kunci sukses dalam sebuah bisnis 

karena pelanggan yang puas pasti akan menjadi pelanggan yang loyal. Kepuasan 

merupakan perasaan senang atau kecewa yang timbul karena membandingkan kinerja atau 

hasil yang dirasakan suatu produk dengan harapan kepuasan pelanggan adalah apa yang 

diinginkan atau dibutuhkan konsumen untuk memenuhi kebutuhan, seperti barang. 

Semakin tinggi kualitas suatu produk maka akan semakin tinggi untuk menarik pelanggan 

dan semakin besar kemungkinan mereka akan loyal terhadap produk tersebut (Kotler, 

2012). Dengan demikian, semakin tinggi rasa emosial konsumen terhadap penilaian 

produk, maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

5. Kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa kualitas produk mempunyai dampak langsung pada kinerja 
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produk dan jasa, oleh karena itu kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan 

pelanggan. Kualitas produk merupakan hal yang harus diperhatikan oleh perusahaan atau 

produsen, karena kualitas produk sangat erat kaitannya dengan masalah kepuasan 

pelanggan yang menjadi tujuan dari upaya pemasaran perusahaan. Produk dapat menarik 

pelanggan dengan cara meningkatkan kualitas produk yang membuat mereka tertarik 

untuk membeli. Jika produknya berkualitas tinggi, banyak orang lebih suka membelinya. 

Semakin konsumen tertarik dengan kualitas produk yang baik, maka akan semakin 

meningkat pula loyalitas pelanggan (Sani dkk, 2022). Dengan demikian, semakin tinggi 

kualitas produk yang baik yang diberikan kepada konsumen, maka akan meningkatkan 

loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 

6. Promosi berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan smartphone Vivo. Hal ini 

mengindikasikan bahwa promosi meningkatkan visibilitas pada produk, membuat 

konsumen lebih sadar akan keberadaannya dan mendorong minat untuk membeli. Promosi 

dianggap sebagai salah satu cara untuk memberikan informasi yang dapat mempengaruhi 

individu atau organisasi dalam melakukan pembelian sehingga meningkatkan loyalitas 

pelanggan. Jika informasi yang disampaikan sesuai dengan kenyataan, banyak pelanggan 

yang tertarik untuk membeli produk tersebut. Semakin menariknya iklan yang dilakukan 

oleh suatu produk, maka akan semakin meningkat pula loyalitas pelanggan (Sari, 2023). 

Dengan demikian, semakin tinggi promosi yang dilakukan menarik perhatian konsumen, 

maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan smartphone Vivo. 
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