ABSTRAK

Loyalitas pelanggan sangat penting bagi keberlangsungan perusahaan karena
dapat membuat konsumen lebih sedikit untuk mencari informasi mengenai produk
pesaing pada pembelian selanjutnya. Namun, mempertahankan loyalitas di era
digital ini menjadi lebih sulit karena konsumen dengan mudah terus menerus
terpapar berbagai informasi termasuk informasi produk pesaing kapanpun dan
dimanapun yang berakibat konsumen bergonta-ganti merek. Berdasarkan
permasalahan tersebut penelitian untuk menguji pengaruh pengalaman merek
terhadap loyalitas merek yang dimediasi oleh personalitas merek dilakukan.
Sebanyak 608 kuesioner disebar dengan menggunakan Google form dan data
yang sesuai dengan kriteria dan bisa diolah ada sebesar 332 responden. Hasilnya
semua variabel memiliki pengaruh yang signifikan dan terdapat hubungan mediasi
oleh personalitas merek. Loyalitas merek dipengaruhi lebih kuat oleh pengalaman
merek secara langsung dibandingkan dengan pengaruh mediasi personalitas merek

Kata kunci : Pengalaman merek, personalitas merek, loyalitas merek.
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ABSTRACT

Customer loyalty is very important for the sustainability of the company because
it can make consumers less to find information about competing products on
subsequent purchases. However, maintaining loyalty in the digital age is more
difficult because consumers are easily exposed to various information including
competitor's product information whenever and wherever that results in
consumers changing brands. Based on these problems, research to examine the
effect of brand experience on brand loyalty mediated by brand personality is
done. A total of 608 questionnaires were distributed using Google forms and data
that fit the criteria and could be processed there were 332 respondents. The result
is that all variables have a significant influence and there is a mediation
relationship by brand personality. Brand loyalty was stronger affected by brand
experience directly compare to mediating effect of brand personality.

Keyword : brand experience, brand personality, brand loyalty.
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