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Abstract 

 

Nowadays, competition in the business world becomes more intense, in all industrial 

companies compete with new ways to win customers because if a company does not 

use means that new then they will be left behind by competitors and forgotten by 

consumers, one of the new ways that do by the company is to intensify 

communication. Companies are increasingly active incentive to communication to 

consumers in hopes of gaining their loyalty. In line with the increasing competition in 

the information technology growing at a rapid succession are realized with the growth 

of social media. 

The purpose of this study is test and analyze the influence of Consumer-Brand 

Relationship (Involvement) on Brand Trust, Brand Trust influence on Brand Loyalty, 

and the influence of Consumer-Brand Relationship (Involvement) to Brand Loyalty 

with mediation Brand Trust on Starbucks customers. 

This type of research is Explanatory Causal. While the population used in this study 

were all customers of Starbucks Coffee and the sample in this study Starbucks Coffee 

customers who use memfollow Instagram Instagram and Starbucks Coffee. The 

sampling method used for this research is purposive sampling, whereas the method of 

analysis is multiple regression and path analysis. 

The result of this research is that there is a direct relationship between Involvement 

on Brand Loyalty with a value of 0.517,there is no direct relationship between 

Involvement on Brand Loyalty mediated by Brand Trust with a value of 0.305. 

Keywords: Service Quality, Relationship Quality, and Customer Loyalty 
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Abstrak 

Saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin ketat, dalam segala industri 

perusahaan bersaing dengan cara-cara baru untuk memenangkan pelanggan karena 

jika suatu perusahaan tidak menggunakan cara-cara yang baru maka mereka akan 

tertinggal oleh pesaingnya dan dilupakan oleh konsumennya, salah satu cara baru 

yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan mengintesifkan komunikasi. 

Perusahaan semakin aktif gencar melakukan komunikasi kepada konsumennya 

dengan harapan mendapatkan loyalitas mereka. Sejalan dengan semakin ketatnya 

persaingan tersebut, teknologi informasi turut berkembang secara pesat yang 

diwujudkan dengan pertumbuhan media sosial.  

Tujuan penelitian ini adalah menguji dan menganalisis pengaruh Consumer Brand-

Relationship (Involvement) terhadap Brand Trust, pengaruh Brand Trust terhadap 

Brand Loyalty, dan pengaruh Consumer Brand-Relationship (Involvement) terhadap 

Brand Loyalty dengan mediasi Brand Trust pada pelanggan Starbucks. 

Jenis penelitian ini adalah Causal Explanatory. Sedangkan populasi yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Starbucks Coffee dan sampel dalam 

penelitian ini pelanggan Starbucks Coffee yang menggunakan Instagram dan 

memfollow Instagram Starbucks Coffee. Metode sampling yang digunakan untuk 

penelitian ini adalah purposive sampling, sedangkan metode analisisnya adalah 

regresi berganda dan path analysis. 

Hasil penelitian ini adalah terdapat hubungan langsung antara Involvement terhadap 

Loyalitas Merek dengan nilai 0.517, terdapat hubungan tidak langsung antara 

Involvement terhadap Loyalitas Merek yang dimediasi oleh Kepercayaan Merek 

dengan nilai 0.305. 

Kata kunci: Involvement, Brand Trust, dan Brand Loyalty 
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