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ABSTRACT 

The purpose of this research is to determine the influence of brand trust and 
brand image on consumer satisfaction with Shopee products (for students at the 
Faculty of Economics and Business, Prima Indonesia University), partially and 
simultaneously. The research design used is an associative approach. The 
research method used is associative research, where variables are measured 
using a Likert scale. Data collection methods were carried out by interviews, 
questionnaires and documentation studies. The population in this study was all 
employees at the Faculty of Economics and Business, Prima Indonesia 
University, totaling 92 people. Based on the results of the t test that has been 
carried out, it can be concluded that Based on the decision making criteria, it can 
be concluded that H1 and H2 are accepted. From the F-Test table above (Table 
4.15) the Fcount value is 66.534, indicating that the significance is 0.000. This 
illustrates that the variables Social media marketing and Brand awareness 
simultaneously influence purchasing decisions, this follows a significance level of 
0.05 and what occurs is below 0.05 (0.000). From the attachment, it is found that 
Ftable = 3.942. When compared with the Ftable value, then Fcount > Ftable, or 
66.534 > 3.942, thus it can be concluded that all independent variables (X1 and 
X2) have a simultaneous effect on the dependent variable (Y). 
Keywords: Brand trust, Brand Image and Consumer Satisfaction 
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ABSTRAK 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Brand Trust Dan Brand 
Image Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Produk Shopee (pada Mahasiswa 
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia), secara parsial dan 
simultan. Desain penelitian yang digunakan adalah pendekatan asosiatif Metode 
penelitian yang dilakukan adalah penelitian asosiatif, dimana variabel diukur 
dengan skala likert. Metode pengumpulan data dilakukan dengan wawancara 
(interview), dengan daftar pertanyaan (questionnaire) dan studi dokumentasi. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh karyawan di Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Prima Indonesia yang berjumlah 92 orang. Berdasarkan hasil 
uji t yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa Berdasarkan kriteria 
pengambilan keputusan, dapat disimpulkan bahwa H1 dan H2 diterima, Dari tabel 
Uji-F diatas (Tabel 4.15) didapatkan nilai Fhitung sebesar 66,534 menunjukkan 
bahwa signifikansi tertera 0,000. Hal ini menggambarkan variabel Social media 
marketing dan Brand awareness berpengaruh secara simultan terhadap Keputusan 
Pembelian, hal ini dengan mengikuti taraf signikan 0,05 dan yang terjadi di bawah 
0,05 (0,000). Dari lampiran, diperoleh bahwa Ftabel = 3,942 Bila dibandingkan 
dengan nilai Ftabel, maka Fhitung > Ftabel, atau 66,534 > 3,942  dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen (X1, dan X2) 
berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen (Y). 
Kata kunci: Brand trust, Brand Image dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang  

 Pada masa ini dunia usaha harus menghadapi berbagai macam bentuk 

persaingan.Dalam kondisi ini maka sudah seharusnya bidang usaha di tuntut 

untuk mengetahui dan mengikuti perkembangan dari setiap kegiatan usaha. 

Perusahaan harus secara jelas menetapkan kearah mana aktivitas usahanya 

dijalankan dan pihak– pihak mana sasaran dari penjualan produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan tersebut. Shopping online atau belanja secara online adalah salah 

satu cara belanja yang sedang marak saat ini, terutama di Indonesia. Sebenarnya 

cara belanja seperti ini sudah ada sejak 1979, diciptakan oleh Michael Aldrich dari 

Inggris. Baru pada Maret 1981, sistem belanja ini mulai diperkenalkan kepada 

masyarakat oleh Thomson Holidays. Situs online sendiri biasanya menjual 

berbagai macam produk, mulai dari produk elektronik, komputer, baju, sepatu, 

mainan, peralatan hobi, dan lain-lain. Di Indonesia yang ada beberapa Online 

shop terkenal di seluruh masyarakat Indonesia dengan kualitas dan harga yang 

baik. Produk ini dapat digunakan oleh masyarakat bergender wanita dan pria, 

adapun contoh dari sebuah ol-shop tersebut yakni seperti Shopee, Lazada, 

Tokopedia, Tiktok Shop, Bli-bli dan sebagainya.  

Tokopedia merupakan salah satu pasar online nomor satu terbesar di 

Indonesia memiliki pengunjung toko tiap bulannya mencapai 157.233.300 orang. 

Sedangkan Shopee menempati urutan kedua dengan jumlah penduduk yang 

melakukan kunjungan per bulannya sebanyak 132.776.700 orang. Dan di urutan 

ketiga ada Lazada dengan jumlah pengujung sebanyak 24.686.700 orang setiap
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bulannya. Walaupun banyak media sosial yang juga menawarkan fitur jual beli, di 

antaranya sepeti Facebook, TikTok, dan Instagram hal ini tidak membuat 

marketplace turun dari posisinya. Dengan menawarkan sistem pembayaran yang 

mudah, banyaknya promo di hari dan waktu tertentu, transaksi yang dijamin aman 

dan yang terakhir adanya fitur gratis ongkir menjadi alasan mengapa marketplace 

sangat diminati pelanggan. Marketplace menyediakan beragam produk yang 

ditawarkan salah satunya produk skincare, kosmetik dan produk kecantikan 

lainnya. 

Namun berkembangnya persaingan secara global terdapat perang harga dan 

kualitas sehingga muncul Online shop dengan harga yang murah dan kualitas 

terjaga. Perkembangan teknologi yang pesat mempengaruhi perkembangan 

ecommerce termasuk dalam perilaku pembelian konsumen. Menurut Reichheld 

dan Schefter dalam Bao et al (2016), pertumbuhan pesat pasar online telah 

menciptakan peluang dan tantangan bagi situs web e-commerce. Saat ini peluang 

untuk memasuki dunia perdagangan semakin besar berkat perkembangan 

teknologi yang semakin pesat.  

Afzal dkk (2014) mengutarakan bahwa kepercayaan pelanggan pada merek 

(Brand Trust) diartikan sebagai keinginan pelanggan untuk bersandar pada sebuah 

merek dengan resiko-resiko yang dihadapi karena ekspektasi terhadap merek itu 

akan menyebabakan hal yang positif. Dalam penelitian Rizan et al (2015:6) 

Kepercayaan merek adalah persepsi akan kehandalan dari sudut pandang 

konsumen didasarkan pada pengalaman, atau lebih pada urutan-urutan transaksi 

atau interaksi yang dicirikan oleh terpenuhinya harapan akan kinerja produk dan 

kepuasan. 
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Asosiasi dan persepsi konsumen terhadap merek tertentu disebut sebagai 

brand image (Khairani, 2018). Konsumen menyukai merek di atas merek pesaing 

ketika memiliki citra merek yang positif. Kepuasan pelanggan yang 

membelanjakan lebih banyak menunjukkan hal ini. Pemahaman konsumen 

tentang proses informasi, pengembangan rasa percaya diri, dan kepuasan semua 

dapat diuntungkan dari ekuitas merek. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan konsumen setelah merasakan antara apa 

yang sudah dia terima dengan harapan yang diinginkannya. “Pelanggan akan 

merasa puas jika nilai yang diberikan oleh produk atau jasa memuaskan pelanggan 

dalam waktu yang lama” (Arianty, et al., 2016:18) Adanya kepuasan pelanggan 

dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan menjadi harmonis, sehingga pada akhirnya akan tercipta loyalitas 

pelanggan. Kepuasan konsumen dapat menimbulkan perasaan senang atau kecewa 

karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap 

ekspetasi merek (Mustofa, 2016). 

Tidak hanya toko offline tetapi juga toko online yang memudahkan 

masyarakat. Di tengah pandemi dalam dekade terakhir, layanan belanja online 

adalah cara paling efektif bagi penduduk untuk mendapatkan sesuatu yang 

diinginkan melalui belanja online. Perilaku konsumen masyarakat sangat 

bergantung pada kenyamanan dan efektifitas layanan belanja. Kenyamanan 

belanja online yang terjadi di masyarakat Indonesia saat ini yakni dari desktop 

menjadi mobile telah membuka peluang baru. Perkembangan layanan belanja 

online di Indonesia sangat pesat. Hasil survei tersebut menunjukkan bahwa 

Shopee merupakan marketplace dengan jumlah pengunjung terbanyak di 
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Indonesia pada kuartal kedua tahun 2020 sebesar 93,440,300 pengunjung web 

bulanan dibandingkan dengan Tokopedia, Lazada, Bukalapak, dll. Riset tersebut 

membuktikan bahwa konsumen lebih tertarik menggunakan platform marketplace 

Shopee untuk melakulan pembelian. (Sumber : iPrice tahun 2020)  

Berdasarkan hasil survei, mayoritas responen (43,2%) mengatakan bahwa 

frekuensi belanja online mereka tidak mengalami perubahan dibandingkan ketika 

kasus Covid-19 masih tinggi (PPKM Darurat). Bahkan, sebanyak 37,7% 

responden mengakui bahwa frekuensi belanja online mereka semakin meningkat. 

Sementara sisanya (19,1%), mengatakan bahwa mereka semakin jarang belanja 

online. Tak hanya itu, menurut riset yang dilakukan oleh Research and Markets, 

pasar di Indonesia berpotensi tumbuh 19% sepanjang tahun 2022. Proyeksi itu 

diperoleh dari hasil Q2 2022 B2C E-Commerce Survey. Lembaga riset tersebut 

juga mengungkapkan bahwa Indonesia akan menjadi salah satu kekuatan 

ekonomi digital di kawasan Asia Tenggara, dengan menguasai 40% pangsa pasar 

dalam kawasan (store.circlo.com)..  

Tabel 1.1 
5 Aplikasi Online shop terbesar di Indonesia 

Pendapatan dan Pengguna Online shop pada Tahun 2022 
No Nama Online Shop Pengguna Pendapatan 

1. Shopee 190,7 juta Rp 278,5 triliun 

2. Tokopedia 147,4 juta Rp 270,8 triliun 

3. Lazada 61,1 juta Rp 77,4 triliun 

4. Bukalapak 54,1 juta Rp 72,8 triliun 

5. Tiktok Shop 21,5 juta Rp38,7 triliun 

Sumber: (https://tekno.kompas.com) 
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Selain nomor satu di Indonesia, Shopee juga menjadi marketplace  nomor 

satu se-Asia Tenggara berdasarkan nilai GMV. Sepanjang 2022, pengguna Shopee 

di Asia Tenggara tercatat menghabiskan sekitar 47,9 miliar dollar AS (setara Rp 

714 triliun) untuk belanja online di marketplace yang identik dengan warna 

oranye ini. (Kompas.com). Tidak dapat dipungkiri bahwa dengan adanya E-

Commerce memberikan kemudahan bagi masyarakat. Salah satu E-Commerce 

yang sedang berkembang pesat di Indonesia adalah Shopee. Keberhasilan Shopee 

dalam menempati posisi top E-Commerce pertama menandakan bahwa Shopee 

merupakan E-Commerce yang paling banyak digunakan untuk berbelanja secara 

onlin. masyarakat Surabaya menggunakan Shopee dikarenakan Shopee memiliki 

reputasi yang cukup bagus, selain itu, mereka percaya melakukan pembelian 

melalui Shopee karena rating di play store yang memuaskan, terdapat toko star 

seller dan Shopee Mall. 

Konsumen yang merasa puas akan produk yang telah didapatkan biasanya 

akan membuat konsumen berkeinginan untuk membeli produk itu kembali pada 

saat konsumen itu membutuhkan produk yang sama pada waktu yang akan 

datang. Jadi dapat dikatakan bahwa kepuasan merupakan faktor utama bagi 

konsumen untuk membeli suatu produk itu kembali secara berulang. Menurut 

(Arianty et al., 2016:18) kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan 

dirasakan oleh konsumen setelah menerima apa yang didapatkannya yang sesuai 

dengan harapannya. Konsumen akan merasa puas jika produk yang dibeli dapat 

memuaskan konsumen dengan waktu yang lama. Menurut Philip Kotler dan 

Kevil Lane dalam (Arianty et al., 2016) kepuasan konsumen adalah perasaan 
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senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil produk 

yang telah didapatkan sesuai dengan keinginan. 

Menurut Sunyoto (2018:35), konsumen bisa mengalami salah satu dari 

tiga tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, pelangan akan 

merasa kecewa tetapi kinerja sesuai dengan harapan konsumen akan merasa puas 

dan bila kinerja bisa melebihi harapan maka konsumen akan merasakan sangat 

puas senang atau gembira. Kepuasan (Tjiptono, 2014: 353) berasal dari bahasa 

latin yaitu “satis” yang berarti cukup baik atau memadai dan “facio” berarti 

melakukan atau membuat. Menurut Oliver, kepuasan  konsumen merupakan 

evaluasi terhadap surprise yang inheren atau melekat pada pemerolehan produk 

dan/atau pengalaman konsumsi. Churchill & Suprenant, merumuskan kepuasan  

konsumen sebagai hasil  pembelian dan pemakaian yang didapatkan dari 

perbandingan antara reward dan biasa pembelian dengan konsekuensi yang 

diantisipasi sebelumnya.  

Pengertian Brand Trust (Kepercayaan Merek) yaitu kepercayaan merek 

adalah kontributor penting bagi komitmen emosional konsumen yang menuju 

pada loyalitas dalam waktu yang panjang. Seseorang termotivasi untuk mencari 

yang dipercaya merek sebagai kriteria untuk menentukan Kepuasan Konsumen 

jika individu menghadapi ketidakpastian dalam ekspektasi mereka atau kepuasan 

konsumsi (Husain & Madjid, 2017). Sementara kepercayaan suatu merek dapat 

diciptakan apabila suatu produk atau jasa telah memenuhi eskpektasi dan 

keperluan yang konsumen minta. Kepuasan konsumen dapat dipengaruhi oleh 

citra merek dan kepercayaan merek, maka sangat diperlukan oleh suatu 

perusahaan supaya memperhatikan bagaimana mereka bisa memperhatikan 
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konsumen mereka untuk bisa menjadi loyal karena kepercayaan merupakan dasar 

utama dalam menumbuhkan dan memperjuangkan kesetiaan  konsumen dalam 

jangka waktu yang lama. Konsumen jika merasakan kenyamanan dan 

kepercayaan pada suatu jasa atau produk dari perusahaan, tidak akan mudah 

berpaling dan berpindah ke produk atau jasa yang lain (Istikomah & Mulazid, 

2018). 

Yohanna dan Ruslim (2021) menyatakan dalam penelitiannya bahwa 

“Brand Trust sebagai kepercayaan konsumen terhadap suatu produk dari merek 

tertentu dalam menjalankan fungsinya, konsumen yang memiliki rasa percaya 

pada sebuah produk pada merek tertentu akan mengarah ke volume transaksi 

yang berkelanjutan atau lebih tinggi”. Kepercayaan merek merupakan perasaan 

aman  konsumen dalam interaksi dengan suatu merek, yang didasarkan pada 

persepsi bahwa merek tersebut reliabel dan responsible terhadap minat dan 

keselamatan  konsumen (Pratiwi et al, 2023). Suatu merek mampu memenuhi 

harapan konsumen, memberikan jaminan kualitas pada setiap penggunaannya dan 

merek tersebut diproduksi oleh perusahaan yang memiliki reputasi, maka 

konsumen akan semakin yakin dengan pilihannya sehingga konsumen akan 

memiliki kepercayaan pada merek, menyukai merek, serta menganggap merek 

tersebut sebagai bagian dari dirinya (Imi dan Mawardi, 2020) 

Brand image (Citra Merek) yang kuat dapat memberikan beberapa 

keunggulan utama bagi suatu perusahaan yaitu salah satunya menciptakan suatu 

keunggulan bersaing (Wasiman, 2017:122). Brand image (Citra Merek) 

merupakan aset berharga bagi perusahaan. Sehingga karenanya, perusahaan 

diharuskan terus berjuang memperhatikan kelancaran dalam pendistribusian 
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barang kepada konsumen. Merek sangat bernilai karena mampu mempengaruhi 

prefensi  konsumen. Perusahaan memiliki peranan penting yakni menjaga citra 

yang baik dari sebuah produk itu sendiri agar para  konsumen puas dan setia pada 

produk terkait (Syaifullah & Mira, 2018:87). 

Penelitian pertama yang dilakukan oleh Mutammam et al (2019) bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh Brand Image, kualitas produk, dan kepercayaan 

konsumen terhadap Kepuasan konsumen menunjukkan bahwa Brand image dan 

kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen, 

Upamanyu dan Sankpal (2018) menunjukkan ada hubungan yang kuat antara 

Brand image dan niat loyalitas. Ukuran Brand image terdiri dari peningkatan 

fungsional, sosial, simbolik, pengalaman dan penampilan yang menyiratkan 

bahwa pemasar harus fokus pada manfaat Brand image untuk Kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan fenomena dan ketidakkonsisten temuan diatas penulis tertarik 

untuk mengambil topik “Pengaruh Brand Trust dan Brand image  terhadap 

Kepuasan Konsumen Pada Produk Shopee ( Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh, malkal Rumusaln malsallalh dallalm penelitia ln ini 

aldallalh sebalgali berikut : 

Brand Trust (Kepercayaan Merek) yaitu kepercayaan merek adalah 

kontributor penting bagi komitmen emosional konsumen yang menuju pada 

loyalitas dalam waktu yang panjang. Seseorang termotivasi untuk mencari yang 

dipercaya merek sebagai kriteria untuk menentukan Kepuasan Konsumen jika 
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individu menghadapi ketidakpastian dalam ekspektasi mereka atau kepuasan 

konsumsi (Husain & Madjid, 2017). Sementara kepercayaan suatu merek dapat 

diciptakan apabila suatu produk atau jasa telah memenuhi eskpektasi dan 

keperluan yang konsumen minta. 

Brand image (Citra Merek) yang kuat dapat memberikan beberapa 

keunggulan utama bagi suatu perusahaan yaitu salah satunya menciptakan suatu 

keunggulan bersaing (Wasiman, 2017:122). Brand image (Citra Merek) 

merupakan aset berharga bagi perusahaan. Sehingga karenanya, perusahaan 

diharuskan terus berjuang memperhatikan kelancaran dalam pendistribusian 

barang kepada konsumen. Merek sangat bernilai karena mampu mempengaruhi 

prefensi  konsumen. Perusahaan memiliki peranan penting yakni menjaga citra 

yang baik dari sebuah produk itu sendiri agar para  konsumen puas dan setia pada 

produk terkait (Syaifullah & Mira, 2018:87). 

Konsumen yang merasa puas akan produk yang telah didapatkan biasanya 

akan membuat konsumen berkeinginan untuk membeli produk itu kembali pada 

saat konsumen itu membutuhkan produk yang sama pada waktu yang akan 

datang. Jadi dapat dikatakan bahwa kepuasan merupakan faktor utama bagi 

konsumen untuk membeli suatu produk itu kembali secara berulang. Menurut 

(Arianty et al., 2016:18) kepuasan konsumen merupakan suatu perasaan 

dirasakan oleh konsumen setelah menerima apa yang didapatkannya yang sesuai 

dengan harapannya. Konsumen akan merasa puas jika produk yang dibeli dapat 

memuaskan konsumen dengan waktu yang lama. Menurut Philip Kotler dan 

Kevil Lane dalam (Arianty et al., 2016) kepuasan konsumen adalah perasaan 
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senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan hasil produk 

yang telah didapatkan sesuai dengan keinginan. 

 1.3  Pertanyaan Penelitian 

 Berdalsalrkaln laltalr belalkalng malsallalh, malkal Pertanyaan Penelitian dallalm 

penelitialn ini aldallalh sebalgali berikut : 

1. Alpalkalh Brand Trust berpengalruh terhaldalp Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Prima Indonesia)? 

2. Alpalkalh Brand image berpengalruh terhaldalp Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Prima Indonesia)? 

3. Alpalkalh Brand Trust dan Brand image berpengalruh terhaldalp Kepuasan 

Konsumen Pada Produk Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia)? 

 

 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

 Berdalsalrkaln rumusaln malsallalh, malkal dalpalt diketalhui balhwal tujualn penelitialn 

sebalgali berikut  

1. Untuk mengeta lhui pengalruh Brand Trust terhaldalp Kepuasan Konsumen 

Pada Produk Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia). 
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2. Untuk mengetalhui pengalruh Brand image  terhaldalp Kepuasan Konsumen 

Pada Produk Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia). 

3. Untuk mengeta lhui pengalruh Brand Trust dan Brand image terhaldalp 

Kepuasan Konsumen Pada Produk Shopee (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Prima Indonesia). 

1.5 Manfaat Penelitian  

Aldalpun malnfalalt yalng dalpalt diperoleh dalri halsil penelitialn ini aldallalh :  

1. Secara kebijakan, ha lsil penelitialn ini dalpalt bermalnfalalt dallalm memberikaln 

talmbalhaln pengeta lhualn daln memperluals walwalsaln dallalm bidalng ilmu 

ekonomi manajemen khususnyal mengenali pengalruh Brand Trust dan Brand 

image berpengaruh Kepuasan Konsumen Pada Produk Shopee.  

2. Secara praktis, ha lsil penelitialn ini dalpalt dijaldikaln balhaln malsukaln daln balhaln 

pertimbalngaln malnaljemen keualngaln yalng dalpalt digunalkaln dallalm mengelolal 

pengalruh Brand Trust dan Brand image terhaldalp Kepuasan Konsumen Pada 

Produk Shopee. 

3. Secara teoritis, ha lsil penelitialn ini dalpalt dipergunalkaln sebalgali balhaln referensi 

dallalm melalkukaln penelitialn yalng berkalitaln dengaln topik tentalng pengalruh 

Brand Trust dan Brand image terhaldalp Kepuasan Konsumen Pada Produk 

Shope
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

2.1 Landasan Teori 

2.1.1 Pengertian Kepuasan Konsumen 

Dzikra (2020) menyatakan bahwa kepuasan didefinisikan sebagai evaluasi 

setelah pembelian hasil dari perbandingan antara harapan sebelum pembelian 

dengan kinerja sesungguhnya dan Putri (2020) menyatakan bahwa kepuasan  

konsumen adalah perasaan senang atau kecewa  konsumen yang berasal dari 

perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan 

harapan, sedangkan Armaniah et al (2019) menyatakan bahwa kepuasan adalah 

sebagai suatu tanggapan emosional yang dirasakan oleh  konsumen pada saat 

mereka menikmati pengalaman menggunakan atau mengkonsumsi produk/jasa.  

Utomo dan Riswanto (2019) menyatakan bahwa kepuasan adalah respon  

konsumen terhadap evaluasi ketidaksesuaian/disconfirmasi yang dirasakan antara 

harapan sebelumnya (atau norma kinerja lainnya) dan kinerja aktual produk yang 

dirasakan setelah pemakaiannya, pendapat lain dari Gunawan et al (2019) 

menyatakan bahwa kepuasan  konsumen adalah evaluasi konsumen terhadap suatu 

barang atau jasa yang dinilai sesuai atau telah memenuhi kebutuhan dan harapan 

konsumen dan Sholeha et al (2018) menyatakan bahwa kepuasan adalah 

kontribusi pada sejumlah aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas  konsumen, 

meningkatkan reputasi perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya 

biaya transaksi masa depan, dan meningkatkan efisiensi dan produktifitas 

karyawan. Apriyani dan Sunarti (2017) menyatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka menyadari bahwa 

kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi 
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secara baik dan pendapat lain yang dikemukakan oleh Rizqy, Warso dan 

Fathoni (2016) menyatakan bahwa kepuasan konsumen adalah keadaan emosional 

/ reaksi setelah menerima penyerahan jasa, dapat berupa kemarahan, 

ketidakpuasan, kejengkelan, netralitas, kegembiraan dan kesenangan dan 

Subagiyo (2016) menyatakan bahwa kepuasan adalah respon konsumen atas 

pemenuhan. Hal ini merupakan pernyataan bahwa feature/atribut produk atau jasa 

itu sendiri menghasilkan suatu tingkat yang menyenangkan pada pemenuhan 

konsumsi relatif. 

Menurut Meithiana indrasari (2019:86) menyatakan bahwa kepuasan 

pelanggan adalah rangkuman kondisi psikologis yang dihasilkan ketika emosi 

yang mengelilingi harapan tidak cocok dan dilipat gandakan oleh perasaan 

perasaan yang terbentuk mengenai pengalaman pengkonsumsian. Menurut 

Indrasari (2019:86) mengemukakan bahwa kepuasan konsumen merupakan 

respon emosional terhadap pengalaman yang berkaitan dengan produk atau jasa 

yang dibeli. Konsumen yang tidak puas terhadap barang atau jasa yang 

dikonsumsinya akan mencari perusahaan lain yang mampu menyediakan 

kebutuhan.  

Sedangkan Menurut (Philip Kotler dan Kevin Lane Keller 2019:82) 

mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.  

2.1.2 Faktor Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen 

Dalam menentukan tingkat kepuasan konsumen, terdapat lima faktor utama 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu (Kotler dan Keller, 2017) :  
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1. Kualitas produk Konsumen akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan Terutama untuk industri jasa konsumen akan merasa puas 

bila mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau yang sesuai dengan yang 

diharapkan.  

3. Emosional Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan 

merek tertentu yang cenderung mempunyai tingkat kepuasan yang lebih 

tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi 

nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap merek tertentu. 

4. Harga Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga 

yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

konsumennya,  

5. Biaya Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau perlu 

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas 

terhadap produk atau jasa.  

Menurut Gaspers (2019:86) mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

sangat bergantung kepada persepsi dan harapan konsumen. 

2.1.2 Indikator Kepuasan Konsumen. 

Indikator Kepuasan Konsumen Indikator untuk mengukur kepuasan 

konsumen, menurut Indrasari (2019:92) adalah:  

1. Kesesuaian harapan 
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Yaitu kepuasan tidak diukur secara langsung tetapi disimpulkan 

berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pelanggan 

dengan kinerja perusahaan yang sebenarnya.  

2. Minat berkunjung kembali 

Yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan 

ingin membeli atau menggunakan kembali jasa perusahaan.  

3. Kesediaan merekomendasikan  

Yaitu kepuasan pelanggan diukur dengan menanyakan apakah pelanggan 

akan merekomendasikan produk atau jasa tersebut kepada orang lain 

seperti, keluarga, teman, dan lainnya. 

2.2 Brand Trust 

2.2.1 Pengertian Brand Trust 

Menurut Tjiptono (2015:398) faktor trust terhadap sebuah merek 

merupakan aspek penting dari loyalitas merek. Trust in a brand didefinisikan 

sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai atau mengandalkan merek 

dalam situasi risiko dikarenakan adanya harapan bahwa merek yang bersangkutan 

akan memberikan hasil yang positif. Menurut Hermawan (2012:54) Komunikasi 

pemasaran yang baik dalam implementasinya akan mempengaruhi pada persepsi 

positif terhadap kepercayaan merek yang disampaikan, begitu juga dengan 

sebaliknya kepercayaan merek mendorong komunikasi pemasaran yang 

terintegrasi. 

Menurut Suhardi & Irmayanti (2019) Brand Trust adalah kemampuan 

merek untuk dapat dipercaya, yang dihasilkan dari keyakinan konsumen bahwa 

produk mampu memenuhi nilai yang dijanjikan dan intensi baik merek tersebut 
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mampu mengutamakan kepentingan konsumen. Kepercayaan dapat dibangun oleh 

adanya harapan untuk bertindak sesuai untuk memenuhi kebutuhan dan 

mempercayai pihak lain, bahwa merek dapat di percaya dan memberikan harapan 

untuk memenuhi keinginan konsumen. 

2.2.2 Faktor – Faktor Pembentuk Brand Trust  

Menurut Copley (2014:161) terdapat tiga faktor pembentuk Brand Trust 

yaitu sebagai berikut:  

1. Opportunistic behavior  

Pengaruh negatif pada hubungan karena berorientasi pada tipuan.  

2. Consumers predetermined set 

 Pengakuan bahwa konsumen dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor yang 

belum tentu berada dalam kendali langsung mereka, yaitu pengaruh 

orang tua dan tahap kehidupan. 

3. Communications  

Berbagi informasi formal dan informal dan informasi yang tepat waktu. 

2.2.3 Indikator Brand Trust (Kepercayaan Merek) 

Menurut (Laksono & Suryadi, 2020) menjelaskan ada empat indikator 

kepercayaan merek sebagai berikut: 

1. Brand Credibility, yaitu kredibilitas merek sebagai kepercayaan sumber 

produk yang berada pada merek untuk dapat meningkatkan kualitas dan value 

merek.  

2. Brand Competence, yaitu kompetensi merek dapat dirasakan ketika 

konsumen menyadari kualitas produk atau jasa yang dipromosikan sesuai 

dengan permintaan.  
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3. Brand Goodness, yaitu kebaikan merek menggambarkan citra perusahaan 

kepada konsumen. Manfaat nilai seperti kesehatan, sosial, dan kondisi dapat 

dinikmati oleh konsumen ketika membeli produk tersebut.  

4. Brand Reputation, yaitu reputasi merek dalam pikiran konsumen menyadari 

bahwa merek akan stabil menciptakan kualitas produk. Sehingga konsumen 

bersedia untuk membayar dengan harga yang tinggi. 

2.3 Brand image (Citra Merek) 

2.3.1 Pengertian Brand Image (Citra Merek) 

Brand image (Citra Merek) adalah persepsi konsumen terhadap merek 

suatu produk yang dibentuk dari informasi yang didapatkan konsumen melalui 

pengalaman menggunakan produk tersebut. Menurut Keller (2013:3), Brand 

image adalah tanggapan konsumen akan suatu merek yang didasarkan atas baik 

dan buruknya merek yang diingat konsumen. Citra merek merupakan keyakinan 

yang terbentuk dalam benak konsumen tentang obyek produk yang telah 

dirasakanya.  

Brand image (Citra Merek) mampu membentuk persepsi positif dan 

kepercayaan konsumen terhadap produk atau jasa yang akan memperkuat loyalitas 

merek. Loyalitas merek dapat membentuk image yang baik, tepat dan sesuai 

dengan selera konsumen terhadap produk dan jasa yang dihasilkannya. Image atau 

citra adalah suatu gambaran, penyerupaan kesan utama atau garis besar, bahkan 

bayangan yang dimiliki oleh seseorang tentang sesuatu, oleh karena itu citra atau 

image dapat dipertahankan. Menurut Kotler and Keller (2012:315), Brand image 

adalah persepsi dan keyakinan yang dilakukan oleh konsumen, seperti tercermin 

dalam asosiasi yang terjadi dalam memori konsumen. Suatu Brand image yang 
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kuat dapat memberikan keunggulan utama bagi bank salah satunya dapat 

menciptakan keunggulan bersaing.  

Menurut Erni Yunaida (2017:799) merek adalah nama, istilah, symbol 

atau kombinasi dari semuanya untuk mengidentifikasi suatu produk atau jasa 

kepada konsumen dan untuk membedakan produk kita dengan pesaing. Menurut 

Rangkuti (2017) merek adalah suatu cara untuk membedakan sebuah nama dan 

symbol untuk mengidentifikasikan produk dan membedakan barang atau jasa dari 

produsen pesaing.  

Menurut Kartajaya (2017) menjelaskan merek adalah sebuah asset yang 

didalamnya terdapat nilai untuk meningkatkan kepuasan dan menghargai kualitas 

bagi pelanggan. Berdasarkan pengertian merek menurut beberapa ahli diatas, 

maka dapat disimpulkan bahwa merek adalah suatu nilai atau aset yang berharga 

bagi perusahaan yang mana berupa simbolis untuk membedakan produk dari 

pesaing dan membuat konsumen menjadi tertarik terhadap produk tersebut. 

2.2.2 Faktor Brand image (Citra Merek) 

Menurut Kartajaya ( 2017:802) faktor citra merek yaitu sebagai berikut : 

a. Komunikasi dari sumber lain yang mana bisa saja datang dari pemasok, 

konsumen lain, pesaing, dan pengecer yang hal tersebut belum tentu sama 

dilakukan oleh pemasar. 

b. Pengalaman konsumen yang mana dapat diperoleh melalui eksperimen 

sebelumnya yang dapat mempengaruhi perssepsi konsumen.  

c. Pengembangan produk dan posisi brand yang mana dapat membentuk 

sebuah citra merek dan dapat menaiki performa suatu barang yang dapat 

dibandingi oleh konsumen terhadap merek yang lain. 
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2.3.3 Manfaat Merek  

Menurut Kotler dan Keller (2017:800) terdapat bahwa merek memiliki 

manfaat bagi perusahaan yaitu :  

2. Menyederhanakan penanganan atau penulusuran produk. 

3. Membantu mengatur catatan persediaan dan catatan akuntansi. 

4. Sebagai property hokum yang sangat berharga, dapat mempengaruhi 

konsumen, serta memberikan keamanan pendapatan masa depan.  

Sedangkan menurut Kotler ( 2017:800) terdapat bahwa merek memiliki 

manfaat bagi penjual, distributor, dan konsumen yaitu : 

1. Bagi Penjual Memudahkan penjual mengelola pesanan, sebagai tanda 

dagang agar terhindar dari pemalsuan ciri-ciri produk dari pihak yang tidak 

bertanggung jawab maupun pesaing, memberikan peluang terhadap 

kesetiaan konsumen pada produk, dapat mengelompokkan pasar ke dalam 

segmen-segmen. 

2. Bagi Distributor Untuk memudahkan dalam pendataan, penangan produk, 

dan meningkatkan pilihan para konsumen. 

3. Bagi Konsumen Untuk memudahkan konsumen dalam mengingat produk 

dan mengenali agar dapat mengetahui cara membedakan produk tersebut. 

2.2.4 Indikator Brand image (Citra Merek) 

Menurut Keller & Swaminathan (2020:239), indikator brand image dapat 

dilihat dari:  

1) Citra Perusahaan (Corporate Image), yaitu sekumpulan asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap perusahaan yang membuat suatu barang 
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atau jasa. Meliputi: popularitas, kredibilitas, jaringan perusahaan, serta 

pemakai itu sendiri.  

2) Citra produk / konsumen (product Image), yaitu sekumpulan asosiasi yang 

dipersepsikan konsumen terhadap suatu barang atau jasa. Meliputi: atribut 

dari produk, manfaat bagi konsumen, serta jaminan.  

2.5 Penelitian Terdahulu 

Beberapa penelitian terdahulu yang berkaitan dengan Pengaruh Brand 

Trust dan Brand image terhadap Kepuasan Konsumen, diantaranya dikutip dari 

beberapa sumber jurnal penelitian yang digunakan sebagai referensi dan acuan 

penelitian sebagai berikut: 

Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 

No Nama 
Peneliti 

Judul 
Penelitian Variabel Hasil 

Penelitian 

1. Laura (2016) 

The Effect Of Trust 
And Service Quality 
Toward Patient 
Satisfaction With 
Customer Value As 
Intervening Variable 

X: Brand Trust 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Hasil penelitian 
menunjukan bahwa Brand 
Trust (kepercayaan merek) 
tidak berpengaruh terhadap 
customer satisfaction 
(kepuasan konsumen) 

2. Arpiyani dan 
Sunarti (2017) 

Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
(Survei pada 
Konsumen The Little 
a Coffee Shop 
Sidoarjo) 

X: Kualitas 
Pelayanan 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Kualitas Pelayanan yang 
terdiri dari bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, 
jaminan dan empati secara 
bersama-sama memiliki 
pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan 
konsumen. 

3. Ahmadia Eru 
(2017) 

Pengaruh Keunggulan 
Kompetitif Dan 
Kualitas Pelayanan 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen 

X: Keunggulan 
Kompetetif dan 
Kualitas Pelayanan 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Berdasarkan hasil analisis, 
penelitian menyimpulkan 
bahwa Keunggulan 
kompetitif dan kualitas 
pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
Konsumen baik secara 
parsial maupun secara 
simultan; 

4. Akbar Dwi 
Yulianto (2017) 

Pengaruh Harga, 
Kualitas produk dan 
kualitas layanan 
terhadap Kepuasan 
Konsumen 

X: Harga, Kualitas 
Produk  dan 
Kualitas Pelayanan 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Variabel harga, kualitas 
produk dan kualitas layanan 
berpengaruh pada kepuasan 
pelanggan KFC baik secara 
simultan maupun parsial. 
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No Nama 
Peneliti 

Judul 
Penelitian Variabel Hasil 

Penelitian 

5. 
Setiawan, 

Kadarisman, 
Sunarti, 2017 

Pengaruh Kualitas 
Produk Terhadap 
Kepuasan Konsumen 
dan Dampaknya 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen 

X: Kualtias produk 
dan Kualitas 
Pelayanan 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa 
kualitas produk 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
konsumen, 

6. Jordanus Saleh, 
(2018) 

Pengaruh Citra Merek 
Dan Kualitas Produk 
Terhadap Kepuasan 
Konsumen 

X: Citra merek dan 
Kualitas Produk 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Hasil penelitian bahwa 
terdapat pengaruh secara 
simultan dan parsial citra 
merek, kualitas produk 
terhadap Kepuasan 
Konsumen sepatu merek 
Vans. 

7. 
Ihsan, M. N., & 

Sutedjo, B. 
(2022, January) 

Pengaruh brand image 
dan brand trust 
terhadap kepuasan 
konsumen dan 
dampaknya terhadap 
minat beli ulang 

X: Brand Image dan 
Brand Trust 
 
Y: Kepuasan 
Konsumen 

Terdapat pengaruh Brand 
Trust terhadap Kepuasan 
Konsumen. 

Data: Sumber diolah oleh peneliti (2023)  

2.6 Kerangka Konseptual 

Kerangka konseptual merupakan arah penelitian yang dilakukan oleh 

penulis yang menyatakan adanya hubungan variabel penelitian. Menurut 

Nahwawi (2015, 37), menjelaskan bahwa definisi dari kerangka konseptual adalah 

suatu hasil dari pemikiran rasional yang sangat penting untuk mengukur hasil 

yang akan dicapai dan juga momentum dalam merumuskan hipotesa suatu 

penelitian. Adapun kerangka konseptual menggambarkan pengaruh antara 

variabel bebas terhadap variabel terikat yaitu sebagai variabel bebas adalah 

pengaruh Brand Trust  (X1), dan Brand image (X2) terhadap Kepuasan Konsumen 

(Y) sebagai variabel terikat. 
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 Gambar 2.1 
Kerangka Konseptual 

 
2.7 Hipotesis Penelitian  

1. Pengaruh Brand Trust  terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut teori equity sebuah transaksi dapat dikatakan adil apabila 

konsumen mendapatkan timbal balik yang sesuai dengan biaya atau nominal yang 

dikeluarkan. Oleh karena itu, teori ini menitikberatkan pada rasio input dan output 

konsumen kurang lebih harus sama dengan rasio input dan output penyedia 

layanan (Tjiptono, 2014:364). Apabila rasio yang sebagaimana dimaksud tersebut 

timpang, maka akan timbul ketidakpuasan dari konsumen, karena merasa bahwa 

norma-norma sosial yang berlaku telah dilanggar. Oleh karena itu menjadi penting 

bagi sebuah perusahaan untuk memastikan terjadinya hubungan yang resiprokal 

dengan kosumennya 

Menurut Tjiptono (2015:398) faktor trust terhadap sebuah merek 

merupakan aspek penting dari loyalitas merek. Trust in a brand didefinisikan 

sebagai kesediaan konsumen untuk mempercayai atau mengandalkan merek 

Brand Trust  
(X1) 

Brand Image 
(X2) 

Kepuasan Konsumen 
(Y) 
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dalam situasi risiko dikarenakan adanya harapan bahwa merek yang bersangkutan 

akan memberikan hasil yang positif. Menurut Hermawan (2012:54) Komunikasi 

pemasaran yang baik dalam implementasinya akan mempengaruhi pada persepsi 

positif terhadap kepercayaan merek yang disampaikan, begitu juga dengan 

sebaliknya kepercayaan merek mendorong komunikasi pemasaran yang 

terintegrasi. 

 Kotler (2017) pelanggan yang telah memberikan kepercayaan terhadap suatu 

merek akan menunjukkan sikap loyalnya terhadap merek tersebut. Dari pendapat 

tersebut menunjukkan bahwa Brand Trust dengan Kepuasan konsumen saling 

berkaitan. Penelitian yang mendukung adanya hubungan ada atau tidak langsung 

antara Brand Trust terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan ditemukan 

dalam penelitian yang dilakukan oleh Zboja & Voorhees (2016) yang berjudul 

“The Impact of Brand Trust and Customer Satisfication” berpengaruh positif dan 

signifikan 

H1 : Brand Trust berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

2. Pengaruh Brand image  terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kotler & Keller (2012) mendefinisikan Brand image sebagai ˝The 

perceptions and beliefs held by consumers, as reflected in the associations held in 

consumer memory.˝ Hal ini dapat diartikan sebagai persepsi dan kepercayaan yang 

dipegang oleh konsumen, yang tercermin atau melekat dalam benak dan memori 

dari seorang konsumen sendiri. Persepsi ini dapat terbentuk dari informasi atau 

pengalaman masa lalu konsumen terhadap merek tersebut. Kotler & Keller (2012) 

berkata bahwa ˝All companies strive to build a Brand image with as many strong, 
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favorable, and unique brand associations as possible.˝. Brand image berkaitan 

antara asosiasi dengan brand karena ketika kesan-kesan brand yang muncul 

dalam ingatan konsumen meningkat disebabkan semakin banyaknya pengalaman 

konsumen dalam mengkonsumsi atau membeli brand tersebut. Konsumen lebih 

sering membeli produk dengan merek yang terkenal karena merasa lebih nyaman 

dengan hal-hal yang sudah dikenal, adanya asumsi bahwa merek terkenal lebih 

dapat diandalkan, selalu tersedia dan mudah dicari, dan memiliki kualitas yang 

tidak diragukan, sehingga merek yang lebih dikenal lebih sering dipilih konsumen 

daripada merek yang tidak terkenal. 

Brand image juga menekankan dari kepuasan pelanggan untuk 

menggunakan barang tersebut dengan melihat aspek keunggulan dari suatu 

produk. Hasil penelitian ini juga didukung oleh teori yang di nyatakan oleh Kanuk 

dan Schiffman dalam Ismail (2012:68) bahwa citra merek yang positif akan 

memberikan keuntungan terciptanya Kepuasan konsumen, kepercayaan terhadap 

merek dan produk, serta kerelaan kosumen di dalam mencari produk/jasa tersebut 

apabila membutuhkannya. 

Brand image juga menekankan dari segi Kepuasan konsumen untuk 

menggunakan barang tersebut dengan melihat aspek keunggulan dari suatu 

produk. Hasil penelitian ini juga didukung oleh teori yang di nyatakan oleh Kanuk 

dan Schiffman dalam Ismail (2012:68) bahwa citra merek yang positif akan 

memberikan keuntungan terciptanya kesetian konsumen, kepercayaan terhadap 

merek dan produk, serta kerelaan kosumen di dalam mencari produk/jasa tersebut 

apabila membutuhkannya. 
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H2: Brand image berpenga lruh positif daln signifikaln terha ldalp Kepuasan 

Konsumen 

3. Pengaruh Brand Trust dan Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen 

Menurut teori equity sebuah transaksi dapat dikatakan adil apabila 

konsumen mendapatkan timbal balik yang sesuai dengan biaya atau nominal yang 

dikeluarkan (Tjiptono, 2014:364). Oleh karena itu, teori ini menitikberatkan pada 

rasio input dan output konsumen kurang lebih harus sama dengan rasio input dan 

output penyedia layanan (Tjiptono, 2014:364). Apabila rasio yang sebagaimana 

dimaksud tersebut timpang, maka akan timbul ketidakpuasan dari konsumen, 

karena merasa bahwa norma-norma sosial yang berlaku telah dilanggar. Oleh 

karena itu, menurut (Tjiptono, 2014:364).  menjadi penting bagi sebuah 

perusahaan untuk memastikan terjadinya hubungan yang resiprokal dengan 

kosumennya 

Kotler & Keller (2012) mendefinisikan Brand image sebagai ˝The 

perceptions and beliefs held by consumers, as reflected in the associations held in 

consumer memory.˝ Hal ini dapat diartikan sebagai persepsi dan kepercayaan yang 

dipegang oleh konsumen, yang tercermin atau melekat dalam benak dan memori 

dari seorang konsumen sendiri. Persepsi ini dapat terbentuk dari informasi atau 

pengalaman masa lalu konsumen terhadap merek tersebut. Kotler & Keller (2012) 

berkata bahwa ˝All companies strive to build a Brand image with as many strong, 

favorable, and unique brand associations as possible.˝  

Jika melihat perkataan ini, semua perusahaan berusaha menciptakan citra 

merek yang baik dan kuat dengan menciptakan suatu merek seunik mungkin yang 

dapat menguntungkan. Konsumen lebih sering membeli produk dengan merek 
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yang terkenal karena merasa lebih nyaman dengan hal-hal yang sudah dikenal, 

adanya asumsi bahwa merek terkenal lebih dapat diandalkan, selalu tersedia dan 

mudah dicari, dan memiliki kualitas yang tidak diragukan, sehingga merek yang 

lebih dikenal lebih sering dipilih konsumen daripada merek yang tidak terkenal. 

H3 : Brand Trust dan Brand Image berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Konsumen. 
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BAB III 

METODOLOGI PENELITIAN 

3.1 Desain Penelitian 

Desain penelitian yang digunakan pada penelitian ini yaitu pendekatan 

Asosiatif. Asosiatif adalah bentuk pernyataan yang menjelaskan korelasi 2 

variabel atau lebih baik secara eksplisit maupun tersirat (Martono, 2016:72).  

3.2 Objek dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Objek Penelitian 

Penelitian ini menggunakan data empiris yang didapatkan dari Mahasiwa/I 

Universitas Prima. Pada penelitian ini dilakukan di Universitas Prima Indonesia 

Jalan Belanga No.1, Sei Putih Tengah, Medan Petisah, Sei Putih Tengah, Medan 

Petisah, Sumatera Utara, Sumatera Utara 20118, Indonesia 

3.2.2 Waktu Penelitian. 

Penelitian dilakukan di Universitas Prima Indonesia Jalan Belanga No.1, 

Sei Putih Tengah, Medan Petisah, Sei Putih Tengah, Medan Petisah, Sumatera 

Utara, Sumatera Utara 20118, Indonesia yang akan dilaksanakan dari bulan 

Oktober 2023 sampai dengan selesai. 
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Tabel 3.1 
Waktu Penelitian 

No Jenis 
Kegiatan 

2024 2025 
Sep Okt Nov Des Jan Feb Mar Apr Mei 

1. Pengajuan 
Judul 

         

2. Bimbingan           
3.  Pengerjaan 

Proposal 
         

4. Seminar 
Proposal 

         

5. Analisi Data 
Penelitian  

         

6. Bimbingan 
Penelitian 

         

7. Seminar 
Hasil 

         

Sumber: data diolah oleh Peneliti (2023) 

3.3 Defenisi Operasional Variabel  

Variabel bebas menurut Sugiyono (2018;57) yaitu variabel yang 

mempengaruhi atau menyebabkan perubahan atau munculnya variabel dependen 

dan Variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini  

Tabel 3.3 
Defenisi Operasional Variabel 

No Variabel Pengertian Indikator Skala 
Pengukuran 

1. Variabel 
X1: 
Brand 
Trust 

 Menurut Suhardi & Irmayanti 
(2019) Brand Trust adalah 
kemampuan merek untuk dapat 
dipercaya, yang dihasilkan dari 
keyakinan konsumen bahwa 
produk mampu memenuhi nilai 
yang dijanjikan dan intensi baik 
merek tersebut mampu 
mengutamakan kepentingan 
konsumen. 

1) Brand Credibility 
2) Brand Competence 
3) Brand Goodness 
 

(Laksono & Suryadi, 2020) Nominal 

2. Brand 
Image (X2) 

Menurut Keller (2013:3), Brand 
image adalah tanggapan 
konsumen akan suatu merek 
yang didasarkan atas baik dan 
buruknya merek yang diingat 
konsumen. Citra merek 
merupakan keyakinan yang 
terbentuk dalam benak 
konsumen tentang obyek produk 
yang telah dirasakanya.  

 

1. Citra Perusahaan 
(Corporate Image),  

2. Citra produk / 
konsumen (product 
Image), 

3. Citra pemakai (User 
Image),  

Keller & Swaminathan 
(2020:239), 

Nominal 
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No Variabel Pengertian Indikator Skala 
Pengukuran 

3 Kepuasan 
Konsumen 
(Y) 

Sedangkan Menurut (Philip 
Kotler dan Kevin Lane Keller 
dalam Meithiana indrasari, 
2019:82) mengatakan bahwa 
kepuasan konsumen adalah 
perasaan senang atau kecewa 
seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) 
produk yang dipikirkan terhadap 
kinerja yang diharapkan. 

 
1. Kesesuaian harapan 
2. Minat berkunjung 

kembali 
3. Kesediaan 

merekomendasikan  
 
Indrasari (2019:92) 

Nominal 

Sumber: data diolah oleh Peneliti (2023). 

3.4 Populasi dan Sampel 

3.4.1 Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek/subyek yang 

mempunyai kualitas dan karateristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk 

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Obyek populasi yang akan diteliti 

oleh penulis telah diketahui bahwa populasi mahasiswa Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Prima Indonesia. Sampel yang berjumlah 92 orang (data 

didapat dari informasi Bagian penelitian FEB UNPRI). 

3.4.2. Sampel Penelitian 

 Sampel adalah bagian dari jumlah yang dimiliki oleh populasi tersebut. Bila 

populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada 

populasi, misalnya karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti 

dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi itu. Dalam penelitian ini  

menggunakan tehnik sampel Jenuh. Menurut teknik sampel jenuh, sebuah sampel 

dapat dibuat sebagaimana banyaknya jumlah populasi tersebut. 

Dengan demikian, jumlah sampel pada penelitian ini yaitu sebanyak 92 

mahasiswa/i. Teknik yang digunakan pada penelitian ini merupakan teknik 

metode jenuh, yang mana pengambilan sampel menggunkaan beberapa 
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pertimbangan tertentu yang disesuaikan dengan kriteria yang telah ditetapkan 

sebelumnya dengan tujuan sampel dapat memberikan jawaban yang mampu 

menyelesaikan permasalahan yang sedang diteliti (Sugiyono, 2018:138).  

3.5 Instrumen Penelitian   

3.5.1 Jenis Data  

 Dalam penelitian ini jenis data yang digunakan adalah data kuantitatif, 

adapun penelitian kuantitatif yaitu data penelitian berupa angka angka dan analisis 

menggunakan statisktik deskriptif. Menurut Sugiyono (2016) data kuantitatif 

merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada metode penelitian berbasis 

filsafat positivisme menggunakan teknik untuk mempelajari populasi atau sample 

tertentu, pengambilan sampel dilakukan secara acak dengan menggunakan 

jawaban responden yang akan di tabulasi kedalam bentuk angka, dan data tersebut 

akan diolah dengan SPSS . 

3.5.2 Sumber Data 

 Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan adalah data Primer. 

Menurut Kasmir (2016) data sekunder merupakan berbagai informasi yang telah 

ada sebelumnya dan dengan sengaja dikumpulkan oleh peneliti yang digunakan 

untuk melengkapi kebutuhan data penelitian. Biasanya data-data ini berupa 

diagram, grafik, atau tabel sebuah informasi penting. Menurut Arikunto (2013) 

sumber data yang disebutkan dalam penelitian bisa berasal dari mana datanya 

tersebut diperoleh oleh peneliti. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini 

ada 2 yaitu:  
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a. Data primer merupakan data yang diperoleh langsung oleh peneliti dari seluruh 

responden di lokasi penelitian, seperti hasil wawancara ataupun jawaban 

kuisioner mengenai variabel dan masalah yang diteliti oleh peneliti. 

b. Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung dari 

responden, melainkan data sekunder diperoleh dari pihak lain, seperti buku-

buku, website, jurnal, dan lainnya. 

3.6 Metode Pengumpulan Data 

Pada penelitian ini, peneliti melakukan penyebaran angket (questionnaire) 

berupa teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 

seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab 

oleh responden dan wawancara (interview).  

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah Skala Likert, 

yang mana skala likert digunakan sebagai alat untuk mengukur sikap, pendapat, 

serta persepsi individu ataupun sekelompok orang mengenai fenomena yang 

diteliti (Sugiyono, 2018:132). Peneliti memberikan 5 alternatif jawaban kepada 

responden dengan menggunakan skala 1 sampai dengan 5 untuk keperluan 

penelitian ini. Berikut ini adalah 5 tingkatan skala yang menjadi opsi pilihan 

responden sebagai berikut : 

Tabel 3.4  
Skor Jawaban Kuesioner 

Skala Jawaban Nilai 
Sangat Setuju 5 

Setuju 4 
Netral 3 

Tidak Setuju 2 
Sangat Tidak Setuju 1 
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3.7 Metode Analisis Data 

Menurut Sugiyono (2019) metode pengumpulan data merupakan langkah 

yang paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian adalah 

untuk mendapatkan data. Tanpa mengetahui metode pengumpulan data apa yang 

akan dipergunakan pada penelitian, maka peneliti tidak akan mendapatkan data 

yang memenuhi standar data yang ditetapkan. Adapun metode analisis dalam 

penelitian ini yaitu sebagai berikut : 

Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2019) menyatakan bahwa uji validitas merupakan 

pengujian yang dilakukan untuk memenuhi taraf kesesuaian dan ketepatan alat 

ukur dalam menilai suatu objek penelitian. Item pernyataan akan dinyatakan valid 

apabila mampu mengukur apa yang hendak diukur dan diinginkan dengan hasil 

yang tepat, sehingga item pernyataan tersebut layak dijadikan sebagai instrument 

penelitian. Hasil tinggi atau rendahnya kevalidan suatu instrument akan 

menunjukkan sejauh mana data yang diperoleh mampu memberikan gambaran 

terkait variabel yang diteliti.. Uji validitas digunakan untuk membandingkan 

antara  dengan  dengan kriteria pengujian validitas sebagai berikut : 

a) Jika  > (uji 2 sisi dengan sig, 0,05), maka dapat dinyatakan 

bahwa instrumen tersebut valid. 

b) Jika  < (uji 2 sisi dengan sig, 0,05), maka dapat dinyatakan 

bahwa instrumen tersebut tidak valid. 
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Perhitungan ini akan dilakukan dengan menggunakan bantuan komputer 

Statistical Packages for Social Science  (SPSS) 25.00 pada Cronbach’s Alpha 

dikolom correlated item-total correlation. 

2. Uji Reliabilitas 

Setelah seluruh item pernyataan yang diuji dinyatakan valid, maka adapun 

pengujian kedua yang harus dilakukan yaitu uji reliabilitas. Sugiyono (2019) 

mengemukakan bahwa uji reliabilitas dilakukan bertujuan untuk mengetahui 

sejauh mana hasil pengukuran akan tetep konsisten apabila dilakukan pengujian 

berulang menggunakan alat ukur yang sama terhasdap gejala yang sama juga. 

Pada uji reliabilitas, peneliti menggunakan metode Cronbach’s Alpha 

dengan bantuan SPSS 25.00 dengan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut : 

a) Jika nilai Cronbach’s Alpha > 60% atau 0,6, maka dapat dinyatakan 

bahwa item pernyataan tersebut reliabel sehingga dapat dipergunakan 

sebagai instrument penelitian. 

b) Namun jika nilai Cronbach’s Alpha < 60% atau 0,6, dapat dinyatakan 

bahwa item pernyataan tersebut tidak reliabel sehingga tidak dapat 

dipergunakan sebagai instrument penelitian. 

3.8 Uji Asumsi Klasik 

Pada analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik diperlukan untuk 

menguji kualitas data, yakni menentukan apakah data yang diperoleh layak atau 

tidak layak untuk digunakan. Ghozali (2017) menyatakan bahwa uji asumsi klasik 

merupakan pengujian yang dilakukan dengan tujuan untuk dapat memberikan 

kepastian agar koefisien regresi tidak bias serta konsisten dan memiliki ketepatan 

dalam estimasi.  
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Berikut ini adalah uji asumsi klasik yang akan digunakan dalam penelitian ini 

yaitu sebagai berikut : 

3.8.1 Uji Normalitas  

Menurut Sugiyono (2017:239) mendefenisikan uji normalitas merupakan 

suatu uji yang digunakan untuk menganalisis apakah variabel yang diteliti 

terdistribusi dengan normal atau tidak. Karena pada hakikatnya sebuah persamaan 

regresi yang dikatakan baik adalah persamaan regresi yang memiliki variabel 

terdistribusi dengan normal.  

Untuk melihat apakah variabel yang diteliti terdistribusi dengan normal 

atau tidak, peneliti menggunakan beberapa pendekatan yaitu, analisa grafik 

histogram, analisa grafik probability plot dan uji normalitas kolmogorov-smirnov. 

Dilakukannya pengujian tersebut bertujuan untuk mendapatkan hasil yang 

maksimal dan akurat.  

Adapun  kriteria pengambilan keputusan pada uji normalitas kolmogorov-

smirnov adalah sebagai berikut :  

a) Apabila nilai signifikansi (sig) > α (0,05) maka Ha diterima dan H0 

ditolak, sehingga dapat dikatakan bahwa data terdistribusi normal.  

b) Apabila nilai signifikansi (sig) < α (0,05) maka Ha ditolak dan H0 

diterima dapat dikatakan bahwa data tidak terdistribusi normal.  

3.8.2 Uji Multikolinieritas  

Uji multikolinearitas bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat korelasi 

antar variabel independen dalam model regresi. Ghozali (2017:107). Model 

regresi dapat dikatakan baik apabila tidak terjadi korelasi antar variabel 
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independen di dalamnya atau variabel independen bersifat ortogonal. 

Multikolinearitas dapat dideteksi dengan melihat nilai tolerance dan nilai 

Variance Inflation Factor (VIF), dengan kriteria pengambilan keputusan sebagai 

berikut : 

a) Jika nilai VIF < 10 dengan nilai tolerance ≥ 0,10, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas.  

b) Jika nilai VIF > 10 dengan nilai tolerance < 0,10, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa terjadi multikolinearitas. 

3.8.3 Uji Heteroskedastisitas  

 Pengujian heteroskedastitas ini digunakan untuk mengetahui 

ketidaksamaan varian selisih satu pengamatan ke pengamatan lainnya pada model 

regresi (Ghozali, 2018). Model regresi yang baik adalah tidak adanya terjadinya 

heteroskedastitas. Pengujian ini dapat di deteksi dengan melihat ada tidaknya pola 

pada grafik  scatterplot  antara nilai prediksi variabel terikat yaitu ZPRED dengan 

residualnya SPRESID dimana sumbu Y adalah Y yang telah dipredksi dan sumbu 

X adalah residual yang telah di studentized. Analisis  uji heteroskedastisitas 

menurut Ghozali (2018). 

 Jika terdapat pola titik-titik membentuk pola yang teratur ( gelombang, 

melebar dan menyempit), maka membuktikan telah terjadi heteroskedastisitas. 

Jika tidak pola titik-titik meyebar di atas dan bawah angka 0 pada sumbu Y, maka 

tidak terjadi heteroskedistitas.  

 Pengujian heteroskedastitas dalam penelitian ini mamakai Uji Glejser  

dengan melihat nilai signifikan (Sig) mengunakan SPSS. Apabila Sig < 0,05 maka 

terjadi heteroskedastitas tetapi nilai Sig > 0,05 maka tidak terjadinya 
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heteroskedastisitas (Ghozali, 2018). Uji Glejser dilakukan dengan meregresikan 

absolut residual (AbsUt) sebagai variabel sedangkan variabel independen tetap. 

Pengujian dengan Uji Glejser pada model regresi yang tidak terjadi 

heteroskedatisitas harus memenuhi syarat sebagai berikut:  

1. Nilai sig atau signifikansi < 0,05 telah terjadi heterokedastisitas. 

2. Nilai sig atau signifikansi > 0,05 tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali, 

2016). 

3.8.4 Uji Analisis Regresi Linier Berganda    

Menurut Ghozali (2018) menyatakan bahwa regresi linier berganda 

merupakan model regresi yang pengujiannya melibatkan dua atau lebih variabel 

independen dengan tujuan untuk mengetahui arah dan seberapa besar pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Sehingga pada penelitian ini, 

model regresi diuji untuk mengetahui hubungan antara variabel independen 

(bebas) yaitu Brand Trust (X1) dan Brand Image (X2) terhadap variabel dependen 

(terikat) yaitu Kepuasan Konsumen (Y).  

Dengan persamaan regresi linier berganda sebagai berikut : 

Y=  + β1X1 + β2X2 +Ɛ 

Keterangan:  

Y = Kepuasan Konsumen 

 = Konstanta 

X1 = Brand Trust 

X2 = Brand Image 

β1 = Koefisien Brand Trust 

β2   = Koefisien Brand Image 
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Ɛ = Variabel Error 

3.9 Uji Hipotesis 

Uji hipotesis merupakan sebuah proses yang dilakukan untuk mengevaluasi 

kekuatan bukti dari jawaban sampel dan memberikan dasar untuk membuat 

keputusan terkait dengan populasi. Uji hipotesis dilakukan untuk memutuskan 

apakah hipotesis yang diajukan diterima atau justru ditolak. Pengujian hipotesis 

pada penelitian ini terdiri dari uji parsial (uji t) dan uji simultan (uji f). 

3.9.1 Uji Parisal (Uji t)  

Uji hipotesis yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Uji Parsial (Uji t). 

Ghozali (2018:88) mengemukakan bahwa Uji t digunakan untuk menguji 

pengaruh masing-masing variabel independen yang digunakan dalam penelitian 

ini terhadap variabel dependen secara parsial.  

Menurut Sugiyono (2018; 223) Uji t merupakan jawaban terhadap rumusan 

masalah, yaitu yang menanyakan hubungan antara dua variabel atau lebih. 

Rancangan pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui korelasi dari kedua 

variabel yang diteliti. Berikut ini merupakan kriteria penelitian yang dipergunakan 

pada uji parsial (uji t)  yaitu sebagai berikut : 

a) Apabila thitung > ttabel dan nilai sig < 0,05, maka dapat dikatakan bahwa Ha 

diterima dan H0 ditolak. 

b) Apabila thitung (thitung bernilai negatif) < ttabel dan nilai sig > 0,05, maka 

dapat dikatakan bahwa Ha ditolak dan H0 diterima. 

3.9.2 Uji Simultan (Uji F) 

Pengujian ini dilakukan untuk melihat apakah model yang dianalisis 

memiliki tingkat kelayakan model yang tinggi yaitu variabel-variabel yang 
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digunakan mampu untuk menjelaskan fenomena yang dianalisis. Uji F dilakukan 

untuk melihat pengaruh variabel independen (bebas) secara bersama-sama 

berpengaruh terhadap variabel dependen (terikat) (Ghozali, 2018). Uji signifikan 

simultan dapat dilakukan melalui pengamatan nilai signifikan F pada tingkat α 

yang digunakan (penelitian ini menggunakan tingkat α sebesar 5%). Analisis 

didasarkan pada pembandingan antara nilai signifikansi 0,05 di mana syarat-

syaratnya adalah sebagai berikut :  

a) Apabila  >  dan nilai sig < 0,05, maka dapat dikatakan 

bahwa  Ha diterima dan H0 ditolak. 

b) Apabila  <  dan nilai sig > 0,05, maka dapat dikatakan 

bahwa Ha ditolak dan H0 diterima. 

3.9.3 Uji Koefisisen  Determinasi Adjusted (R2) 

Koefisien determinasi (R2) mengukur kemampuan variabel-variabel 

independen dalam sebuah model dalam menjelaskan varians variabel 

dependennya (Ghozali, 2018:97). Nilai koefisien determinasi (R2) berada di antara 

nol (0) sampai satu (1). Semakin kecil nilai R2 (mendekati 0) maka dapat 

dikatakan kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variabel 

dependennya sangat terbatas. Sebaliknya apabila nilai R2 semakin besar 

(mendekati 1) maka dapat dikatakan bahwa variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi varians 

variabel dependen. 

Di bawah ini dipaparkan terkait asumsi koefisien determinasi (R2) yaitu 

sebagai berikut : 
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Tabel 3.3  
Interval Koefisien Determinasi (R2) 

Interval Koefien Tingkat Hubungan 

0.10 – 0,199 Sangat Rendah 
0.20 – 0,399 Rendah 
0.40 – 0,0599 Sedang 
0.60 – 0,799 Kuat 
0.80 – 0,100 Sangat Kuat 

Sumber : Sugiyono (2019:246) 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Penelitian ini membahas tugas variabel Independen yang mempengaruhi Brand 

trust dan Brand Image terhadap Kepuasan Konsumen pada 92 responden yang 

diteliti. Menurut hasil dapat disimpulkan bahwa: 

1. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial Brand trust terhadap Kepuasan 

Konsumen diperoleh nilai t hitung sebesar 2.841 > 1,661 dan mempunyai 

angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan kriteria pengambilan 

keputusan, dapat disimpulkan bahwa H1 diterima, hal ini menunjukkan bahwa 

ada pengaruh positif dan signifikan antara Brand trust terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Prima Indonesia).. 

2. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial Brand Image terhadap Kepuasan 

Konsumen diperoleh nilai t hitung sebesar 5.713 > 1,661.dan mempunyai 

angka signifikan sebesar 0,000 < 0,05. Berdasarkan kriteria pengambilan 

keputusan, dapat disimpulkan bahwa H2 diterima hal ini menunjukkan bahwa 

ada pengaruh positif dan signifikan antara Brand Image terhadap Kepuasan 

Konsumen (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Prima Indonesia).. 

3. Berdasarkan Uji-F diatas (Tabel 4.16) didapatkan nilai Fhitung sebesar 66.534 

menunjukkan bahwa signifikansi tertera 0,000. Hal ini menggambarkan 

variabel Brand trust dan Brand image berpengaruh secara simultan terhadap 
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Kepuasan Konsumen, hal ini dengan mengikuti taraf signikan 0,05 dan yang 

terjadi di bawah 0,05 (0,000). Dari lampiran, diperoleh bahwa Ftabel = 3,942 

Bila dibandingkan dengan nilai Ftabel, maka Fhitung > Ftabel, atau 66.534 > 

3,942 dengan demikian dapat disimpulkan bahwa semua variabel independen 

(X1, dan X2) berpengaruh secara simultan terhadap variabel dependen (Y). 

5.2. Saran 

 Dari hasil penelitian ini, dapat dianalisis bahwa data, pembahasan serta 

kesimpulan yang telah diambil yaitu dapat dikemukakan saran sebagai berikut: 

1) Bagi peneliti selanjutnya diharapkan memperluas wilayah penelitian. 

Misalnya di beberapa universitas sekitar Medan, selanjutnya diharapkan 

dapat menambahkan variabel lain.  

2) Bagi akademis untuk selanjutnya diharapkan memperluas variable dan 

sebagai referensi bagi mahasiswa/i yang ingin meneliti lebih dalam tentang 

variable judul yang terkait. 

3) Bagi pihak Perusahaan/Instansi terkait diharapkan penelitian ini dapat 

dijadikan bahan pertimbangan dalam memilih suatu daya tarik yang 

nantinya akan merepresentasikan produk mereka kepada masyarakat luas 

dan memperhatikan waktu yang tepat dalam menayangkan iklan 

campaign. 
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian  
 

PENGARUH BRAND TRUST DAN BRAND IMAGE TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN PADA PRODUK SHOPEE (PADA MAHASISWA FAKULTAS 

EKONOMI  
DAN BISNIS UNIVERSITAS PRIMA INDONESIA) 

 

 

Bapak/Ibu, Saudara/I responden yang terhormat, 
dalam rangka pengumpulan data untuk sebuah 
penelitian dan kepentingan ilmiah, saya mohon 
kesediannya menjawab dan mengisi beberapa 
pertanyaan dari kuesioner yang diberikan di bawah 
ini. 

 

A. PETUNJUK PENGISIAN 
Berilah tanda checklist (√) pada bagian 
identitas responden dan pada jawaban 
Bapak/Ibu Saudara yang sesuai atas 
pertanyaan-pertanyaan di bawah ini. Setiap 
pertanyaan hanya membutuhkan satu 
jawaban. 

Keterangan : 

 
 

 

SS = Sangat Setuju (diberi niai 5) 

S = Setuju (diberi niai 4) 

KS = Kurang Setuju (diberi niai 3) 

TS = Tidak Setuju (diberi niai 2) 

STS = Sangat Tidak Setuju (diberi niai 1) 
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DAFTAR PERNYATAAN 
 

1. VARIABEL BRAND TRUST (X1) 
NO KETERANGAN SS S KS TS STS 

Brand Credibility 
 

1 Saya percaya desain Online shop Shopee 
dapat memenuhi hasil yang saya 
inginkan 

     

2 Saya senang dengan hasil penggunaan 
produk desain Online shop Shopee 

     

Brand Competence 
 
3 Saya setuju perusahaan desain Online 

shop Shopee selalu konsisten antara 
ucapan serta tindakan dalam penanganan 
yang dihadapi konsumen 

     

4 Saya selalu merasa yakin melakukan 
pembelian produk desain Online shop 
Shopee karena selalu memberikan 
informasi yang sesuai dengan keadaan 
serta manfaat atas produk tersebut 

     

Brand Goodness 
 
5 Saya merasa puas membeli desain 

Online shop Shopee karena memiliki 
keperdulian terhadap apa yang saya 
butuhkan 

     

6 Saya setuju perusahaan desain Online 
shop Shopee menyediakan customer 
contact centres (call centre) sebagai 
bentuk      perhatiannya      terhadap 
keluhan konsumen 
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VARIABEL BRAND IMAGE (X2) 
NO KETERANGAN SS S KS TS STS 

Citra Perusahaan (Corporate Image), 

1 Saya mengetahui desain Online shop 
Shopee sudah banyak dikenal masyarakat      

2 Saya sudah mengenal produk Online 
shop Shopee sejak lama      

3 Saya membeli produk Online shop Shopee 
karena memiliki kualitas produk yang baik      

Citra Perusahaan (Corporate Image), 

4 
Saya menilai terhadap merek produk yang 
dijual Online shop Shopee sebagai merek 
yang berkualitas 

     

5 
Saya setuju pemilihan Online shop Shopee 
memudahkan saya dalam mengingat produk 
Online shop Shopee 

     

6 

Saya dapat dengan mudah membedakan 
produk Online shop Shopee dengan produk 
lain karena memiliki desain yang ciri khas 
dan warna logo yang mencolok 

     

Citra pemakai (User Image), 

7 
Saya menyukai warna produk Online shop 
Shopee karena memiliki warna yang 
lembut dan     tenang 

     

8 
Saya senang dengan produk Online 
shop Shopee karena memiliki warna yang 
tidak mencolok 

     

     

9 Saya menggunakan Online shop Shopee 
karena mempunyai harga yang kompetitif      

10 Saya setuju bahwa harga produk desain 
Online shop Shopee sangat terjangkau      
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Variabel Kepuasan Konsumen  
NO KETERANGAN SS S KS TS STS 

Kesesuaian harapan 

1 Apakah desain kemasan produk online 
pada Online shop Shopee rapi? 

     

2 Apakah Anda akan merekomendasikan 
produk ini kepada orang lain 

     

Minat berkunjung kembali 

3 Apakah anda senang dengan layanan 
desain Online shop Shopee karena selalu 
memberikan kepuasan konsumen untuk 
dapat membeli suatu produk kembali 

     

4 Saya selalu merasa ingin membeli kembali 
sebuah produk atau jasa yang diberikan 
Online shop Shopee karena selalu 
memberikan kepuasan terhadap konsumen 

     

Kesediaan merekomendasikan  

5 Saya merasa puas membeli produk Online 
shop Shopee karena bagus, serta saya 
selalu merekomendasikan kepada sekitar 
saya. 

     

6 Saya setuju perusahaan Online shop 
Shopee adalah tempat membeli sebuah 
produk barang yang baik bagi sekitar saya. 
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Lampiran 2 Hasil Tabulasi Penelitian 
 
X1 Brand Trust 
No
. 

Pernyataan 
1 

Pernyataan 
2 

Pernyataan 
3 

Pernyataan 
4 

Pernyataa
n 5 

Pernyataan 
6 

1. 4 4 4 4 4 4 
2. 5 5 5 5 5 5 
3. 4 4 4 4 4 4 
4. 4 5 3 4 3 5 
5. 4 4 4 4 4 4 
6. 4 4 4 4 4 4 
7. 4 5 4 3 4 4 
8. 4 4 4 4 4 4 
9. 4 5 5 5 5 5 

10. 4 2 4 4 4 3 
11. 4 4 5 5 5 4 
12. 2 4 3 4 3 3 
13. 4 5 4 4 4 4 
14. 5 4 5 4 5 5 
15. 4 5 5 5 5 4 
16. 5 5 5 4 5 5 
17. 5 5 4 5 4 5 
18. 4 4 4 5 4 4 
19. 5 4 5 4 5 4 
20. 5 5 5 4 5 5 
21. 5 5 5 4 5 4 
22. 5 5 5 3 5 5 
23. 4 4 5 4 5 4 
24. 4 5 5 4 5 5 
25. 5 5 1 4 1 5 
26. 5 5 5 4 5 5 
27. 5 5 5 5 5 5 
28. 5 5 5 5 5 5 
29. 4 5 5 5 5 5 
30. 4 4 5 4 5 5 
31. 5 4 5 5 5 4 
32. 5 5 5 4 5 4 
33. 5 5 5 5 5 5 
34. 5 5 5 5 5 5 
35. 5 5 5 5 5 5 
36. 5 5 5 5 5 5 
37. 4 5 5 5 5 5 
38. 5 5 5 5 5 5 
39. 5 5 5 4 5 4 
40. 5 4 5 5 5 5 
41. 4 3 3 4 3 2 
42. 5 5 5 5 5 5 
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43. 4 4 5 5 5 4 
44. 4 4 4 4 4 4 
45. 4 4 5 4 5 4 
46. 5 5 5 5 5 5 
47. 5 5 5 5 5 5 
48. 5 5 5 5 5 5 
49. 5 5 5 5 5 5 
50. 5 5 5 5 5 5 
51. 5 5 5 5 5 5 
52. 5 5 5 5 5 5 
53. 5 5 5 5 5 5 
54. 5 5 5 5 5 5 
55. 5 5 5 5 5 5 
56. 5 5 5 5 5 5 
57. 5 5 5 5 5 5 
58. 4 5 5 4 5 4 
59. 5 4 5 5 5 4 
60. 5 5 5 4 5 5 
61. 5 5 4 4 4 5 
62. 5 5 5 4 5 5 
63. 4 5 4 5 4 4 
64. 5 5 4 4 4 5 
65. 4 5 5 4 5 5 
66. 5 4 4 5 4 4 
67. 5 5 5 5 5 5 
68. 5 5 5 5 5 5 
69. 4 4 3 4 3 3 
70. 4 5 4 2 4 5 
71. 5 5 5 5 5 5 
72. 3 5 3 5 3 4 
73. 5 5 5 5 5 5 
74. 4 4 3 3 3 4 
75. 3 5 3 4 3 4 
76. 4 4 4 4 4 4 
77. 5 5 5 5 5 5 
78. 5 5 5 5 5 5 
79. 5 5 5 5 5 5 
80. 5 5 5 5 5 5 
81. 5 5 5 5 5 5 
82. 5 5 5 5 5 5 
83. 5 5 5 5 5 5 
84. 5 5 5 5 5 5 
85. 5 5 5 5 5 5 
86. 5 5 5 5 5 5 
87. 5 5 5 5 5 5 
88. 5 5 5 5 5 5 
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89. 5 5 5 5 5 5 
90. 5 5 5 5 5 5 
91. 5 5 5 5 5 5 
92. 5 5 5 5 5 5 

 

X2 Brand Image 

No. P 1 P 2 P3 P4 P5 P6 P 7 P8 P 9 P 10 

1. 4 4 4 4 3 5 5 4 5 4 
2. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
3. 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
4. 4 5 3 4 3 4 5 3 4 5 
5. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
6. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
7. 4 5 4 3 4 4 5 4 3 4 
8. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
9. 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

10. 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 
11. 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 
12. 4 4 3 4 3 2 4 3 4 3 
13. 2 5 4 4 4 4 5 4 4 4 
14. 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 
15. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 
16. 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
17. 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 
18. 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 
19. 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 
20. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
21. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 
22. 5 5 5 3 5 5 5 5 3 5 
23. 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
24. 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 
25. 4 5 1 4 1 5 5 1 4 5 
26. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
27. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
28. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
29. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
30. 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 
31. 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 
32. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 
33. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
34. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
35. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
36. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
37. 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 
38. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
39. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 
40. 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 
41. 5 3 3 4 3 4 3 3 4 2 
42. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
43. 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 
44. 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
45. 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 
46. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
47. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
48. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
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49. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
50. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
51. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
52. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
53. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
54. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
55. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
56. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
57. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
58. 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 
59. 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 
60. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
61. 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 
62. 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 
63. 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 
64. 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 
65. 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 
66. 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 
67. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
68. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
69. 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 
70. 4 5 4 2 4 4 5 4 2 5 
71. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
72. 5 5 3 5 3 3 5 3 5 4 
73. 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
74. 5 4 3 3 3 4 4 3 3 4 
75. 4 5 3 4 3 3 5 3 4 4 
76. 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 
77. 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
78. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
79. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
80. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
81. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
82. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
83. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
84. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
85. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
86. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
87. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
88. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
89. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
90. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
91. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
92. 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

Y Kepuasan Konsumen 

No
. 

Pernyataan 
1 

Pernyataan 
2 

Pernyataan 
3 

Pernyataan 
4 

Pernyataa
n 5 

Pernyataan 
6 

1. 4 5 4 4 4 4 
2. 5 3 5 5 5 5 
3. 4 4 4 4 4 5 
4. 4 5 3 5 3 3 
5. 4 5 4 3 5 4 
6. 4 5 4 4 3 5 
7. 4 4 4 5 4 5 
8. 4 4 4 5 5 5 
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9. 4 5 5 5 5 4 
10. 4 5 4 4 4 4 
11. 4 3 5 4 5 5 
12. 2 4 3 5 3 5 
13. 4 5 4 4 4 3 
14. 5 4 5 4 5 5 
15. 4 5 5 5 5 4 
16. 5 5 5 4 5 5 
17. 5 5 4 5 4 5 
18. 4 4 4 5 4 4 
19. 5 4 5 4 5 4 
20. 5 5 5 4 5 5 
21. 5 5 5 4 5 4 
22. 5 5 5 3 5 5 
23. 4 4 5 4 5 4 
24. 4 5 5 4 5 5 
25. 5 5 1 4 1 5 
26. 5 5 5 4 5 5 
27. 5 5 5 5 5 5 
28. 5 5 5 5 5 5 
29. 4 5 5 5 5 5 
30. 4 4 5 4 5 5 
31. 5 4 5 5 5 4 
32. 5 5 5 4 5 4 
33. 5 5 5 5 5 5 
34. 5 5 5 5 5 5 
35. 5 5 5 5 5 5 
36. 5 5 5 5 5 5 
37. 4 5 5 5 5 5 
38. 5 5 5 5 5 5 
39. 5 5 5 4 5 4 
40. 5 4 5 5 5 5 
41. 4 3 3 4 3 2 
42. 5 5 5 5 5 5 
43. 4 4 5 5 5 4 
44. 4 4 4 4 4 4 
45. 4 4 5 4 5 4 
46. 5 5 5 5 5 5 
47. 5 5 5 5 5 5 
48. 5 5 3 5 5 5 
49. 5 3 4 5 5 5 
50. 3 4 5 5 5 5 
51. 4 5 5 5 5 5 
52. 5 5 5 5 3 5 
53. 5 5 4 5 4 5 
54. 5 5 4 5 5 5 
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55. 4 5 5 5 5 5 
56. 4 5 5 5 5 5 
57. 5 5 5 5 4 5 
58. 5 5 5 4 4 4 
59. 3 4 5 5 5 4 
60. 4 5 5 4 5 5 
61. 5 5 4 4 4 5 
62. 5 5 5 4 5 5 
63. 5 5 4 5 4 4 
64. 4 5 4 4 4 5 
65. 4 5 5 4 5 5 
66. 5 4 4 5 4 4 
67. 5 5 5 5 5 5 
68. 3 5 5 5 5 5 
69. 4 4 3 4 3 3 
70. 5 5 4 2 4 5 
71. 5 5 5 5 5 5 
72. 5 5 3 5 3 4 
73. 5 5 5 5 5 5 
74. 4 4 3 3 3 4 
75. 3 5 3 4 3 4 
76. 4 4 4 4 4 4 
77. 5 5 5 5 5 5 
78. 5 5 5 5 5 5 
79. 5 5 5 5 5 5 
80. 4 5 5 4 5 5 
81. 4 5 5 4 5 5 
82. 4 5 5 4 5 5 
83. 5 5 5 5 4 5 
84. 4 5 5 4 4 5 
85. 4 5 5 4 4 5 
86. 5 5 5 5 5 5 
87. 5 5 5 5 4 4 
88. 5 5 5 5 4 4 
89. 4 5 5 4 5 4 
90. 2 5 4 2 5 5 
91. 5 5 4 5 5 4 
92. 5 5 4 5 5 5 
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Lampiran 3 Hasil Output SPSS 
1. Uji Validitas 
Variabel Butir 

Pernyataan rhitung rtabel Keterangan 

Brand Trust 
(X1) 

P1 0,767 

0,205 

Valid 
P2 0,645 Valid 
P3 0,862 Valid 
P4 0,639 Valid 
P5 0,862 Valid 
P6 0,799 Valid 

Brand Image 
(X2) 

P1 0.490 

0,205 

Valid 
P2 0,666 Valid 
P3 0,843 Valid 
P4 0,687 Valid 
P5 0,850 Valid 
P6 0,691 Valid 
P7 0,629 Valid 
P8 0,843 Valid 
P9 0,656 Valid 

P10 0,759 Valid 

Keputusan 
Konsumen 

(Y) 

P1 0,547 

0,205 

Valid 
P2 0,424 Valid 
P3 0,776 Valid 
P4 0,493 Valid 
P5 0,733 Valid 
P6 0,605 Valid 

 
2. Uji Reliabilitas 

 
Brand Trust 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.859 6 
 
Brand Image 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.893 10 
 
 
 
Kepuasan Konsumen 
 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.652 6 
 
UJI NORMALITAS 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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Unstandardized 

Residual 
N 92 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.48464832 
Most Extreme Differences Absolute .090 

Positive .090 
Negative -.088 

Test Statistic .090 
Asymp. Sig. (2-tailed) .065c 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
 
NORMAL P-P PLOT 

 
 
HISTOGRAM 

 

----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area 

Document Accepted 2/9/25 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)2/9/25 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id) 

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Ayu Sarisma Tambak - Pengaruh Brand Trust dan Brand Image terhadap....



87 
 

 

 
UJI MULTIKOLINEARITAS 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7.938 1.679  4.729 .000   

Brand Trust .216 .076 .275 2.841 .006 .482 2.076 

Brand 
Image 

.297 .052 .552 5.713 .000 .482 2.076 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

UJI HETEROSKEDASTISITAS 

 
 
 
ANALISIS REGRESI LINEAR 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 7.938 1.679  4.729 .000   

Brand Trust .216 .076 .275 2.841 .006 .482 2.076 

Brand 
Image 

.297 .052 .552 5.713 .000 .482 2.076 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 
UJI T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 
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1 (Constant) 7.938 1.679  4.729 .000   
Brand Trust .216 .076 .275 2.841 .006 .482 2.076 

Brand 
Image 

.297 .052 .552 5.713 .000 .482 2.076 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

 
UJI F 

ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 299.898 2 149.949 66.534 .000b 

Residual 200.580 89 2.254   
Total 500.478 91    

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Brand Image, Brand Trust 
 
UJI KOEFESIEN DETERMINASI 

Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .774a .599 .590 1.501 
a. Predictors: (Constant), Brand Image, Brand Trust 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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Lampiran 4 Surat Pengantar Riset 
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Lampiran 5 Surat Selesai Riset Penelitian 
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