
ABSTRAK 

Setiap manusia mempunyai kebutuhan yang harus dipenuhi baik yang berhubungan 

dengan produk ataupun jasa. Dalam bidang jasa mendapatkan loyalitas dari 

konsumen merupakan hal yang penting, karena konsumen yang loyal dapat 

memberikan keuntungan bagi perusahaan. Untuk mendapat loyalitas, perusahaan 

dapat memanfaatkan electronic word-of-mouth dan kepercayaan merek dari 

konsumen. Dengan memberikan kuisioner kepada konsumen jasa travel Cipaganti 

dan Cititrans di Kota Bandung, dapat diketahui pengaruh dari electronic word-of-

mouth dan kepercayaan merek pada loyalitas konsumen. Pengujian dilakukan dengan 

SPSS 17.00 menggunakan metode regresi berganda. Hasil dari penelitian 

menunjukan bahwa secara parsial hanya kepercayaan merek yang mempunyai 

pengaruh pada loyalitas konsumen, namun secara simultan terdapat pengaruh dari 

electronic word-of-mouth dan kepercayaan merek pada loyalias konsumen sebesar 

39.1% sedangkan sisanya 60.9% dipengaruhi oleh faktor lain. 

Kata kunci : electronic word-of-mouth, Kepercayaan Merek, Loyalitas Konsumen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Every human has needs to be fulfilled whether related to products or services. In the 

service sector earn the loyalty of consumers is important, because loyal customers 

can provide benefits to the company. To get loyalty, companies can take advantage 

of electronic word-of-mouth and brand trust. By giving questionnaires to consumers 

Cipaganti and Cititrans travel services in Bandung, it can be seen the influence of 

electronic word-of-mouth and brand trust on customer loyalty. Tests were performed 

with SPSS 17:00 using multiple regression method. Results of the study showed that 

only partially trust brands that have an influence on customer loyalty, but 

simultaneously there is an influence of electronic word-of-mouth and brand trust on 

customer loyalty  by 39.1% while the remaining 60.9% is influenced by other factors. 
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