ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari customer equity (brand equity, value
equity, relationship equity) terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan pelanggan di pasar
B2B baik secara parsial maupun simultan. Penelitian ini dilakukan pada PT. AKR Corporindo
Tbk yang terdapat di Jawa Barat dengan teknik pengambilan sampel yang digunakan secara acak
sederhana (simple random sampling) yang merupakan bagian dari teknik pengambilan sampel
probabilitas (probability sampling). Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
adalah metode deskriptif dan verifikatif. Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini
adalah data primer berupa kuisioner yang mana data penelitian diperoleh langsung dari para
pelanggan yang masih melakukan transaksi dengan PT. AKR Corporindo Tbk yang ada di Jawa
Barat. Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan SEM (structure equation
modeling); uji hipotesis menggunakan uji t untuk pengujian secara parsial dan uji F untuk
pengujian secara simultan. Alat analisis data menggunakan program SmartPLS.

Adapun hasil yang diperoleh dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara simultan,
customer equity (brand equity, value equity, relationship equity) memiliki pengaruh sebesar
80,4% terhadap kepercayaan pelanggan. Selain itu, customer equity (brand equity, value equity,
relationship equity) dan kepercayaan pelanggan juga memiliki pengaruh sebesar 73,8% terhadap
loyalitas pelanggan. Secara parsial, hanya variabel kepercayaan pelanggan yang tidak memiliki
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: customer equity, brand equity, value equity, relationship equity, kepercayaan
pelanggan, loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to know the influence of customer equity (brand equity, value equity and
relationship equity) toward customer loyalty through the customer trust in B2B markets either
partially or simultaneous. This research was conducted at PT. AKR Corporindo Tbk in West
Java with the sampling techniques used simple random sampling which is part of sampling
probability (probability sampling) technique. The methods used in this research is descriptive
and verification methods. Source of the data used in this research is the primary data in the form
of a detailed questionnaire in which research data is obtained directly from the customers who
still do transactions with PT AKR Corporindo Tbk. in West Java. Technigue of data analysis in
this research uses SEM (structure equation modeling);hypothesis testing using t-test for partially
and F-test for simultaneously. Data analysis tools using SmartPLS program.

As for the results obtained from this research indicate that simultaneously, customer
equity (brand equity, value equity, relationship equity) have influence of 80.4% against customer
trust. In addition, customer equity (brand equity, value equity, relationship equity) and customer
trust also has the influence of 73.8% against customer loyalty. Partially, only variable customers
trust do not have an impact on customer loyalty.

Keywords: customer equity, brand equity, value equity, relationship equity, customers trust,
customer loyalty
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