ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh kepercayaan merek pada loyalitas yang
dimoderasi oleh keterlibatan pelanggan. Analisis level-individual dari sampel 200 pelanggan
salon di Bandung dilakukan untuk menguji penelitian. Pengujian validitas, reliabilitas, dan uji
asumsi klasik dilakukan sebelum pengujian hipotesis. Uji regresi moderasi dan uji selisih
mutlak digunkan untuk menguji dua hipotesis. Hasil studi menemukan bahwa seluruh
hipotesis mendapat dukungan. Temuan studi ini mengindikasikan bahwa kepercayaan merek
berpengaruh pada loyalitas pelanggan. Temuan studi ini juga menunjukan bahwa keterlibatan
pelanggan sebagai moderasi antara kepercayaan merek dan loyalitas pelanggan.

Dari hasil pengujian dengan menggunakan Uji Regresi Moderasi diperoleh Adjusted R
Square 0.486 artinya 48.6% variabel loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variabel
kepercayaan merek,keterlibatan pelanggan dan moderasi. 51.4% variabilitas loyalitas
pelanggan diterangkan oleh variabel lain.

Kata Kunci: kepercayaan merek, loyalitas pelanggan, keterlibatan pelanggan.
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ABSTRACT

The purposes of this research is to examine the effect of brand trust on customer loyality is
moderated by the customer involvement. Individual-level analyses from a sample of 200
customers in console at Bandung was conducted to examine research hypotheses.Testing the
validity, reliability and thest the assumptions of classical hypothesis testing done befose.
Moderated regression analysis and the absolute difference test used to test the two
hypotheses. The result of this research found that all hypotheses being supported. The
findings of this research indicate that brand trust effect on custumer loyalty. The findings of
this research also shows that the involvement of the customer as a moderation between brand
trust and customer loyalty.

From the test result using Moderated Regression Analysis obtained Adjusted R
Square 0.486 it means 48.6% loyalty consumer variable can be explanined with brand trust
variable, customer involvement and moderated. 51.4% loyality’s variable can be explained
with another variables.

Keywords: brand trust, customer loyalty, customer involvement.
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