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INTISARI

Penelitian ini mengkaji salah satu bagian dari relationship marketing, yaitu 

kepercayaan pada merek dan kepuasan pada merek hubunganya dengan loyalitas 

pada merek, obyek dalam penelitian ini adalah konsumen laptop. Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini yaitu metode non-probabilitas dengan cara 

convenience dan menggunakan sampel sebanyak 150 orang responden, dari jumlah 

tersebut sebanyak 140 kuesioner yang diisi dengan benar. Data yang terkumpul 

kemudian di analisis menggunakan structural equation model (SEM), dengan 

menggunakan program Lisrel 8.54.  

Hasil analisis menunjukan bahwa: Kepercayaan merek memediasi hubungan 

antara kepuasan merek dengan loyalitas pada merek. Kepuasan merek tidak 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas merek. Hal ini disebabkan oleh karena 

harapan yang diinginkan oleh konsumen Laptop belum dapat dipenuhi oleh kinerja 

dari Laptop tersebut, sehingga terjadi ketidakpuasan konsumen terhadap merek 

Laptop tersebut. Kepuasan merek dan kepercayaan merek tidak berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas merek. Berdasarkan keterangan yang diberikan oleh 

beberapa responden dapat dijelaskan bahwa hampir seluruh merek laptop memiliki 

kinerja yang sama sehingga konsumen dapat dengan mudah berpindah merek dari 

merek satu ke merek lain. Kepuasan merek berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan merek. Semakin tinggi kepuasan yang diperoleh maka konsumen akan 

selalu mengandalkan merek laptop tersebut.  

Kata kunci: kepercayaan merek, Kepuasan merek, Loyalitas merek.  



ABSTRACT 

This research aims at studying a part of relationship marketing that is a trust 

and satisfaction in a brand and its relation to the loyalty towards a brand, the objects 

of this research are laptop’s customer. The method used in this research is non-

probability method using convenient method with the sample of 150 respondents; 

from 150 respondents, there are 140 questioners are filled out correctly. The data 

collected are then analyzed using structural equation model (SEM) using Lisrel 8.54 

program.

The analysis result shows that: trusts on a brand intervened with the 

correlation between the satisfaction and the loyalty towards a brand. Their 

satisfaction does not have significant correlation towards the loyalty towards a 

brand. It is caused by the costumers’ expectation on the laptop have not been fulfilled 

by the laptop’s performance, so the costumers feel dissatisfied towards the laptop’s 

brand. The customer satisfaction and trust on the brands do not give significant 

influence towards their loyalty to a brand. Based on the information given by the 

respondents, it can be concluded that almost all of the laptop’s brands have about 

similar performance, so that the customers can easily switch from one brand to 

another. The brands’ satisfaction, on the other hand, has significant influence 

towards their trust to a brand. The higher the satisfaction the more the customers’ 

trust that certain laptop’s brand. 

Keywords: trust on the brands, satisfaction to a brand, loyalty towards a brand
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