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RINGKASAN 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand image, brand 

trust dan loyalty program terhadap intensi pembelian produk Indosat. Latar 

belakang penelitian ini didasarkan pada persaingan ketat dalam industri 

telekomunikasi, di mana perusahaan perlu memahami berbagai aspek yang 

menentukan melakukan pembelian kembali produk. Penelitian ini dilakuakn secara 

kuantitatif berbasis data numerik dengan pengumpulan distribusi kuesionar survei 

kepada 40 pengguna produk Indosat (IM3). Pengolahan data dianalisis dengan 

metode regresi linier berganda, serta uji hipotesis untuk melihat pengaruh masing-

masing variabel terhadap intensi pembelian. 

Penelitian ini mengindikasikan bahwa brand image dan brand trust terbukti 

secara signifikan positif mempengaruhi intensi pembelianmemberikan dampak dan 

secara keseluruhan, ketiga variabel tersebut (independen) secara bersama 

memberikan pengaruh yang signifikan terhadap intensi pembelian produk Indosat. 

Oleh karena itu, perusahaan disarankan untuk terus membangun citra merek yang 

positif, menjaga kepercayaan pelanggan melalui pelayanan dan kualitas yang 

konsisten, serta mengembangkan program loyalitas yang menarik dan relevan agar 

dapat meningkatkan intensi pembelian di pasar yang kompetitif. 

Kata Kunci : Brand Image, Brand Trust, Loyalty program, Intensi Pembelian 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vi 

 

DAFTAR ISI 

Halaman Pengesahan ......................................................................................... ii 
Kata Pengantar ................................................................................................. iii 
Ringkasan ........................................................................................................... v 
Daftar Isi ........................................................................................................... vi 
Daftar Tabel .................................................................................................... viii 
Daftar Gambar ................................................................................................. ix 
Daftar Lampiran ................................................................................................ x 
BAB I Pendahuluan ........................................................................................... 1 

A. Latar Belakang..................................................................................... 1 
B. Tujuan Penelitian ................................................................................. 5 

BAB II Kajian Teori .......................................................................................... 6 
A. Brand Image ........................................................................................ 6 
1. Pengertian Brand Image ....................................................................... 6 
2. Faktor yang Mempengaruhi Brand Image ............................................. 6 
3. Faktor yang Dipengaruhi Brand Image ................................................. 7 
4. Indikator Brand Image .......................................................................... 7 
B. Brand Trust .......................................................................................... 8 
1. Pengertian Brand Trust ......................................................................... 8 
2. Komponen Brand Trust ........................................................................ 9 
3. Faktor yang Mempengaruhi Brand Trust .............................................. 9 
4. Indikator Brand Trust ......................................................................... 10 
C. Loyalty Program ................................................................................. 10 
1. Pengertian Loyalty Program ................................................................ 10 
2. Jenis-Jenis Loyalty Program ................................................................ 11 
3. Faktor yang Mendorong Loyalty Program ........................................... 12 
4. Indikator Loyalty Program .................................................................. 13 
D. Intensi Pembelian .............................................................................. 13 
1. Pengertian Intensi Pembelian .............................................................. 13 
2. Faktor Intensi Pembelian .................................................................... 14 
3. Indikator Intensi Pembelian ................................................................ 14 

BAB III Metode Penelitian .............................................................................. 15 
A. Deskripsi Metode Penelitian .............................................................. 15 
B. Rincian Proses Pengumpulan Data ..................................................... 15 
C. Sasaran Penelitian .............................................................................. 15 
D. Instrumen Penelitian .......................................................................... 16 
E. Prosedur Analisis Data ....................................................................... 19 
1. Uji Asumsi Klasik .............................................................................. 21 
2. Analisis Regresi Linier Berganda ........................................................ 22 
3. Uji Koefisien Determinasi .................................................................. 22 
4. Uji Hipotesis ....................................................................................... 22 

BAB IV Hasil Dan Pembahasan ...................................................................... 24 
A. Hasil Penelitian .................................................................................. 24 
1. Karakteristik Responden ..................................................................... 24 
2. Uji Asumsi Klasik .............................................................................. 25 
3. Uji Regresi Linier Berganda ............................................................... 27 
4. Uji Koefisien Determinasi .................................................................. 28 
5. Uji Hipotesis ....................................................................................... 28 



 
 

vii 

 

B. Pembahasan ....................................................................................... 29 
1. Pengaruh Brand Image Terhadap Intensi Pembelian ........................... 30 
2. Pengaruh Brand Trust Terhadap Intensi Pembelian ............................. 30 
3. Pengaruh Loyalty Program Terhadap Intensi Pembelian. ..................... 31 
4. Pengaruh Brand Image, Brand Trust dan Loyalty Program Terhadap  

Intensi  Pembelian .............................................................................. 32 
BAB V Kesimpulan Dan Saran ....................................................................... 34 

A. Kesimpulan........................................................................................ 34 
B. Saran .................................................................................................. 35 

Daftar Pustaka ................................................................................................. 37 
Lampiran.......................................................................................................... 40 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 
 

viii 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel halaman 

1. 1       : Total Persentase Operator Selulur dengan Pengguna terbanyak di  

Indonesia Tahun 2018-2023 ................................................................... 2 
3. 1       : Kisi-kisi Kuesioner .............................................................................. 17 

3. 2       : Uji Validitas ........................................................................................ 18 
3. 3       : Uji Reliabilitas .................................................................................... 19 
4. 1       : Jenis Kelamin Responden .................................................................... 24 

4. 2       : Usia Responden ................................................................................... 25 
4. 3       : Tes Kolmogrov-Smirnov ..................................................................... 26 
4. 4       : Uji Multikolinearitas ........................................................................... 27 
4. 5       : Uji Regresi Linier Berganda ................................................................ 27 
4. 6       : Uji Koefisien Determinan .................................................................... 28 
4. 7       : Uji T ................................................................................................... 28 
4. 8       : Uji F .................................................................................................... 29 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ix 

 

DAFTAR GAMBAR 

 
 

Gambar halaman 

 4. 1       : Plot Probabilitas ................................................................................. 25 
 4. 2       : Scatterplot .......................................................................................... 26 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

x 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran halaman 

 1       : Lembar permohonan .............................................................................. 40 
 2       : Kuesioner Penelitian .............................................................................. 41 
 3       : Tabulasi Angket ..................................................................................... 48 
 4       : Output SPSS .......................................................................................... 49 
 5       : Artikel Yang Dipublikasikan .................................................................. 55 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang  

Indonesia sedang memasuki era globalisasi dan teknologi yang 

berkembang dengan cepat, khususnya penggunaan telepon seluler. Pesatnya 

perkembangan telepon seluler ditandai dengan meningkatnya kepemilikan 

telepon seluler di Indonesia. Pada acara pembukaan Festival Ekonomi dan 

Keuangan Digital dengan Karya Kreatif Indonesia (KKI) di Jakarta yang 

digelar pada Tanggal 01-04 Agustus 2024. Presiden Jokowi menyatakan bahwa 

ponsel aktif yang berada di Indonesia menyentuh 280 juta, angka yang tinggi 

dan melebihi total jumlah penduduk di Indonesia saat itu. Sementara 

penggunaan internet di Indonesia sudah mencapai angka 185 juta, penyebab 

yang mendasari peningkatan tersebut adalah karena perubahan teknologi yang 

mengharuskan masyarakat memiliki smartphone canggih dan memiliki jaringan 

internet, untuk kehidupan sehari-hari mulai dari kebutuhan pendidikan hingga 

pekerjaan (Hendriyani, 2024). 

Dengan adanya smartphone dan pengguna Internet di Indonesia, maka 

terbentuklah perusahaan penyedia layanan telekomunikasi, salah satunya 

adalah Indosat Ooredoo Hutchison. Penyedia jasa telekomunikasi ini 

menawarkan layanan komunikasi dan telepon seluler, serta layanan saluran 

internet. Perusahaan ini juga menyediakan kartu perdana internet yang 

digunakan untuk menunjang penggunaan telepon seluler. Dari sinilah timbul 

persaingan antar perusahaan telekomunikasi, untuk menciptakan produk paket 

data internet dengan penawaran yang beragam. Penyedia paket data di 

Indonesia antara lain Telkomsel, XL, Axis, Smartfren dan lain sebagainya. 

Kartu perdana internet digunakan untuk menunjang penggunaan smartphone 

dan internet, oleh karena itu perusahaan berlomba-lomba menciptakan produk 

paket data internet dengan berbagai keunggulan, karena banyaknya penyedia 

paket data, membuat pelanggan tidak terpaku pada satu operator saja. Berikut 

data jumlah pelanggan operator seluler di Indonesia: 
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Tabel 1. 1  

Total Persentase Operator Seluler dengan 

Pengguna Terbanyak di Indonesia 2018-2023 
Nama Tanggal Nilai 

Smartfren 5,32 

XL / Sumbu 21 

Indosat Ooredoo / Three 33,4 

Telkomsel / Halo / Simpati 40,27 

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/  

Dari sumber databoks katadata, Presiden Direktur dan CEO Indosat 

Ooredoo, Vikram Sinha mengatakan pada September 2024 jumlah pelanggan 

Indosat di Jawa Timur mencapai 15,1 juta. Jawa Timur menduduki peringkat 

kedua dalam penggunaan internet dengan 34,08 juta pengguna internet terbesar 

di Pulau Jawa (Eko, 2024). Meningkatnya penggunaan internet, berarti 

permintaan paket data internet juga semakin meningkat. Sehingga Indosat 

Ooredoo Hutchison dituntut untuk memperhatikan secara detail pergeseran 

kebutuhan dan keinginan konsumen yang terus berubah (Purnomo et al., 

2020b). Konsumen menginginkan produk berkualitas dengan harga terjangkau. 

Harga termasuk dalam salah satu faktor yang menjadi acuan konsumen dalam 

mennetukan preferensi dalam memilih produk satu dengan produk lainnya 

yang serupa (Purnomo et al., 2020a). 

Beneke menjelaskan bahwa niat pembelian yaitu prediksi bahwa 

seseorang kemungkinan akan membeli suatu produk, yang diperoleh dari 

interaksi antara kebutuhan, persepsi dan sikap pelanggan terhadap suatu 

produk dengan merek tertentu, beliau juga menyatakan bahwa penilaian 

individu mengenai pembelian suatu merek yang ditunjuk merupakan salah satu 

konsekuensi perilaku yang paling penting dari ekuitas merek (Budiono & 

Slamet, 2022). Salah satu tujuan Indosat Ooredoo Hutchison adalah membuat 

konsumen membeli produknya berulang kali. Indosat mempunyai beberapa 

strategi untuk menarik minat konsumen melakukan pembelian produk secara 

berulang, dengan memberikan promo menarik  (Hot promo) paket internet 

dengan harga lebih murah dan hadiah program loyalitas (IMPoin) yang 

diberikan Indosat kepada pelanggan yang setia membeli. Konsumen Paket 

https://databoks.katadata.co.id/
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promo dan program IMPoin ini bertujuan untuk menciptakan hubungan jangka 

panjang antara Indosat dan pelanggan, Indosat lebih fokus untuk memberikan 

pengalaman yang memuaskan dan kepuasan konsumen dapat diketahui jika 

konsumen sudah menggunakan produknya (Purnomo et al., 2021). 

Penjelasan citra merek menurut Keller merupakan suatu asumsi yang 

mengacu pada suatu merek yang dipertimbangkan oleh konsumen atau 

pelanggan yang tersimpan dalam bentuk sebuah ingatan (Rizan et al., 2012). 

Brand image merupakan persepsi dan kepercayaan pada masyarakat yang 

direfleksikan melalui ingatan konsumen (Muslih et al., 2019). Merek tidak 

hanya sekedar identitas tetapi juga menghubungkannya dengan kualitas, nilai, 

dan pengalaman konsumen saat menggunakan suatu produk. Persepsi positif 

terhadap merek berpotensi meningkatkan kemungkinan pembelian ulang 

secara signifikan. Konsumen cenderung percaya bahwa produk dari merek 

yang dikenal dan disukai akan memberikan manfaat yang sama atau lebih baik 

dibandingkan dengan merek yang tidak dikenal. Citra positif akan memberikan 

positioning pada konsumen. Positioning merupakan menanamkan persepsi, 

identitas, dan kepribadian di dalam benak pelanggan (Aliami et al., 2022). Dari 

penelitian terdahulu cdidapat bahwa brand image pengaruh positif terhadap 

purchase intention produk susu Milo halal. 

Menurut Delgado, niat baik merek (brand intens) berasal dari anggapan 

bahwa kepercayaan merek memprioritaskan kebutuhan dan kepuasan 

konsumen dan kepercayaan merek adalah (stabilitas merek) yaitu kemampuan 

suatu merek untuk dapat dipercaya, stabilitas merek timbul dari keyakinan 

bahwa produk tersebut memenuhi nilai yang dijanjikan (Rizan et al., 2012). 

Kepercayaan merek membuat konsumen nyaman dan dapat membangun 

loyalitas melalui pembelian secara terus-menerus, sehingga dapat terjalin 

hubungan yang baik dan erat antara keduanya.  Kepercayaan terhadap merek 

(brand trust) berperan penting dalam mempengaruhi intensi pembelian ulang. 

Konsumen biasanya cenderung menaruh kepercayaan pada merek untuk 

layanan karena dirasa pelanggan menilai kualitas layanan berdasarkan apa 

yang mereka lihat, rasakan, dan pahami (Gunawan et al., 2023). Ketika 

konsumen merasa percaya bahwa merek mampu memberikan kualitas dan 
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layanan yang konsisten, konsumen merasa yakin untuk kembali membeli 

produk dari merek tersebut. Membangun dan menjaga kepercayaan merek 

memiliki peran penting dalam membangun relasi berkelanjutan dengan 

pelanggan. Adapun dari penelitian terdahulu (Edward & Ruslim, 2021). 

Didapat bahwa brand trust pengaruh positif terhadap purchase intention 

produk susu Milo halal. 

Produk dan program yang diberikan Indosat dapat membangun 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan merupakan tingkat kesetiaan dan 

keterikatan yang dimiliki pelanggan terhadap produk. Pelanggan yang loyal 

akan tetap membeli produk yang dipilihnya meskipun masih banyak pilihan 

lain di pasaran. Loyalitas pelanggan sangat penting karena dapat meningkatkan 

penjualan dan menjaga keberlangsungan bisnis, konsumen yang loyal akan 

terus membeli produk dan jasa yang sama (Lestari et al., 2023). Selain loyalitas 

pelanggan, terdapat juga program loyalitas, yaitu strategi yang dilakukan suatu 

merek untuk meningkatkan loyalitas, dengan cara menciptakan dorongan bagi 

konsumen untuk terus bertransaksi melakukan pembelian berkelanjutan. 

Loyalitas diberikan seperti pemberian penghargaan, penghargaan yang 

diberikan oleh Indosat adalah IMPoin.  Kehadiran program loyalitas 

menciptakan nilai tambah bagi pelanggan dan meningkatkan keterikatan 

mereka terhadap merek. Pelanggan yang merasa dihargai dan mendapatkan 

manfaat tambahan cenderung memiliki keinginan lebih besar untuk melakukan 

pembelian ulang, program loyalitas yang dikelola dengan baik akan 

meningkatkan kepuasan pelanggan, menciptakan loyalitas, dan secara 

langsung mendorong intensi pembelian ulang.  Adapun dari penelitian 

terdahulu (Asmarasari et al., 2020) bahwa loyalty program memiliki pengaruh 

paling besar terhadap intensi pembelian. 

Dengan penjelasan di atas, maka penelitian ini menjelaskan variabel 

brand image, brand trust dan loyalty program yang mempengaruhi variabel 

intensi pembelian (pembelian berulang). Penelitian ini mengambil objek 

produk telekomunikasi yaitu Indosat Ooredoo (IM3), juga didukung dengan 

penelitian terdahulu yang dijadikan sebagai bahan referensi dalam penelitian 

ini.  
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B. Tujuan Penelitian  

Tujuan dari penelitian ini adalah:  

1. Untuk mendeskripsikan brand image mempengaruhi intensi pembelian 

produk Indosat (IM3) di Kecamatan Ngronggot, Kabupaten Nganjuk. 

2. Untuk mendeskripsikan brand trust mempengaruhi intensi pembelian 

produk Indosat (IM3) di Kecamatan Ngronggot, Kabupaten Nganjuk. 

3. Untuk mendeskripsikan loyalty program mempengaruhi intensi 

pembelian produk Indosat (IM3) di Kecamatan Ngronggot, Kabupaten 

Nganjuk. 

4. Untuk mendeskripsikan brand image, brand trust dan loyalty program 

terhadap intensi pembelian produk Indosat (IM3) di Kecamatan 

Ngronggot, Kabupaten Nganjuk. 
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