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ABSTRAK

IMAM MUHAMMAD SADEK, Dampak Citra Merek Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediating Pada Perusahaan Semen, dibawah bimbingan
Bapak Dr. Muji Gunarto, S.Si., M.Si

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan Dampak Citra Merek Dan Kepercayaan

Terhadap Loyalitas Pelanggan Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediating Pada Perusahaan Semen
baik secara langsung Maupun secara tidak langsung. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan tetap PT
Semen Baturaja yang berjumlah 296 orang. Pada penelitian kali ini peneliti menggunakan simple random sampling.
Perhitungan jumlah sampel menggunakan rumus Slovin dengan perhitungan ukuran sampel yang didasarkan atas
kesalahan 10%, Maka dalam penelitian ini jumlah sampel yang digunakan yaitu sebanyak 100 orang sebagai sampel
penelitian. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan menggunakan metode analisis Structural
Equation Model (SEM) yang dioperasikan melalui program Partial Least Square (PLS)

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, Citra Merek (X1) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y).
hasil nilai P-Value adalah 0,000 < 0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh Citra Merek terhadap Kepuasan
Konsumen. Kepercayaan (X2) berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (). hasil nilai P-Value adalah 0,000 <
0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Konsumen. Citra Merek (Xy)
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan (2). hasil nilai P-Value adalah 0,032 < 0,05, sehingga disimpulkan terdapat
pengaruh Kepuasan Konsumen (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan. Kepercayaan (X2) berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Pelanggan (Z). hasil nilai P-Value adalah 0,000 < 0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh
Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan Pelanggan. Kepuasan Konsumen (Y) berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Pelanggan (2). hasil nilai P-Value adalah 0,000 < 0,05, sehingga disimpulkan terdapat pengaruh Kepuasan
Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan.Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh yang tidak
langsung dengan Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi atau variabel perantara dibuktikan dengan melihat
nilai P-Value adalah 0,000< 0,05. Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan memiliki pengaruh yang tidak langsung
dengan Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi atau variabel perantara dibuktikan dengan melihat nilai P-Value
adalah 0,003< 0,05. Nilai R? untuk variabel laten Kepuasan Konsumen sebagai variabel mediasi sebesar 0,645, yang
artinya nilai tersebut mengidentifikasi bahwa variasi Kepuasan Konsumen Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel
laten eksogen (Citra Merek dan Kepercayaan) sebesar 64,5% sedangkan sisanya sebesar 35,5% dijelaskan oleh
variabel lain. Nilai R? untuk variabel laten Loyalitas Pelanggan sebesar 0,800, yang artinya nilai tersebut
mengidentifikasi bahwa variasi Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel eksogen sebesar 80% sedangkan
sisanya sebesar 20% dijelaskan oleh variabel yang tidak terdapat dalam penelitian..

Dari model yang dibangun pada penelitian ini, , maka dapat disarankan Bagi Pimpinan Pada Perusahaan
Semen PT Semen Baturaja Tbk agar dapat lebih meningkatkan Citra Merek dan Kepercayaan serta Loyalitas
Pelanggan yang sudah terlaksana saat ini, hal ini perlu diperbaiki dan dilakukan dalam upaya meningkatkan Citra
Merek dan Kepercayaan serta Kepuasan Konsumen secara optimal. Bagi peneliti lain, diharapkan peneliti selanjutnya
agar dapat mengembangkan penelitian ini dalam rangka mengetahui dampak lainnya karena penelitian ini masih
terbatas padapenciptaan kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan melalui citra merek dan kualitas produk, tidak
sampai pada pemecahan masalah tentang bagaimana dampaknya pada konsumen yang tidak loyal terhadap
perusahaan.

Kata kunci : Citra Merek, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

IMAM MUHAMMAD SADEK, Impact of Brand Image and Trust on Customer Loyalty with Consumer
Satisfaction as a Mediating Variable in a Cement Company, under the guidance of Dr. Muji Gunarto, S.Si., M.Si

This study aims to determine and prove the impact of brand image and trust on customer loyalty with
consumer satisfaction as a mediating variable in cement companies either directly or indirectly. The population in
this study were all regular customers of PT Semen Baturaja, amounting to 296 people. In this study, the researcher
used simple random sampling. Calculation of the number of samples using the Slovin formula with a sample size
calculation based on an error of 10%, so in this study the number of samples used was 100 people as the research
sample. The data analysis used in this research is by using the Structural Equation Model (SEM) analysis method
which is operated through the Partial Least Square (PLS) program.

The results of this study indicate that, Brand Image (X1) has an effect on Consumer Satisfaction (Y). The
result of the P-Value is 0.000 0.05, so it can be concluded that there is an influence of Brand Image on Consumer
Satisfaction. Trust (X2) has an effect on'Consumer Satisfaction (Y). The result of the P-Value is 0.000 0.05, so it can
be concluded that there is an effect of Trust on Consumer Satisfaction. Brand Image (X1) has an effect on Customer
Loyalty (Z). The result of the P-Value is 0.032 0.05, so it can be concluded that there is an effect of Consumer
Satisfaction (X1) on Customer Loyalty. Trust (X2) has an effect on Customer Loyalty (Z). The result of the P-Value is
0.000 0.05, so it can be concluded that there is an effect of Trust.on Customer Loyalty. Consumer Satisfaction (Y) has
an effect on Customer Loyalty (Z). the result of the P-Value value is 0.000 0.05, so it can be concluded that there is
an influence of Consumer Satisfaction on Customer Loyalty. 0.05. Trust.in Customer Loyalty has an indirect effect on
Consumer Satisfaction as a mediating variable or an intermediary variable as evidenced by looking at the P-Value
value is 0.003<0.05. The value of R2 for the latent variable of Consumer Satisfaction as a mediating variable is 0.645,
which means that this value identifies that variations in Customer Satisfaction can be explained by the exogenous
latent variable (Brand Image and Trust) of 64.5% while the remaining 35.5% is explained by the variable other. The
value of R2 for the latent variable of Customer Loyalty is 0.800, which means that this value identifies that variations
in Customer Loyalty can be explained by exogenous variables by 80% while the remaining 20% is-explained by
variables not included in the study.

From the model built in this research, it can be suggested for the leadership of the cement company PT Semen
Baturaja Tbk in order to further improve the Brand Image and Trust and Customer Loyalty that has been implemented
at this time, this needs to be improved and carried out in an effort to improve Brand Image and Optimal Consumer
Trust and Satisfaction. For other researchers, it is hoped that further researchers can develop this research in order
to find out other impacts because this research is still limited to the creation of customer satisfaction and customer
loyalty through brand image and product quality, not to solving the problem of how the impact on consumers who are
not loyal to the company .

Keywords: Brand Image, Trust, Customer Loyalty, Consumer Satisfaction
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