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ABSTRAK

PENGARUH BRAND IMAGE DAN BRAND IDENTITY TERHADAP BRAND
LOYALTY MELALUI BRAND TRUST SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
PADA PENGGUNA PRODUK BRAND PANASONIC DI SURABAYA

Oleh :
Agnes Kurnia Sari Bili
Dosen Pembimbing:
Dr. Sengguruh Nilowardono, SE., M.Si.

Globalisasi yang berdampak pada perkembangan teknologi dan informasi telah membuat
persaingan dalam dunia bisnis menjadi semakin intens dan kompleks, konsumen dihadapkan
pada berbagai pilihan akan produk sejenis, dengan harga dan kualitas yang hampir sama.
Oleh karena itu, perusahaan harus lebih inovatif dan teliti untuk menciptakan produk
sebelum dipasarkan agar konsumen tertarik. Salah satu hal yang membedakan antara produk
yang satu dan yang lain di dalam pasar yang tergeneralisasi adalah merek, konsumen
menjadikan merek sebagai salah satu preferensi atas keputusan pembelian mereka, karena
merek merupakan salah satu indikator pembeda antara produk yang satu dengan yang lain di
pasar. Dengan begitu banyaknya produk yang ditawarkan di pasar dengan fitur dan kualitas
yang hampir sama antara satu dengan yang lain konsumen membutuhkan preferensi dalam
membuat keputusan pembelian, disinilah merek memegang peranan penting karena merek
memberikan preferensi bagi konsumen dalam keputusan pembelian dengan keterbatasan
waktu yang dimiliki oleh konsumen. Pengalaman yang ditimbulkan oleh aktifitas
mengkonsumsi suatu merek tertentu, berdasaratas atribut-atribut merek yang di sebut dengan
identitas merek, brand image dan brand experience yang positif ini akan membentuk
kepercayaan pelanggan sehingga pelanggan akan merasakan kepuasan, ketika kepuasan
pelanggan terbentuk maka loyalitas merek pun akan terbangun. Untuk tetap menjadi sebuah
merek yang kuat, merek harus mampu menunjukkan identitas dan citra merek yang
sebenarnya, usaha untuk membangun citra merek dan identitas merek yang kuat juga
dilakukan oleh Brand Panasonic. Penelitian ini memiliki tujuan utuk menganalisis pengaruh
brand image dan brand identity terhada trust dan brand loyalty. Jenis pendekatan kuatitatif.
Pengumpulan data menggunakan wawancara, observasi dan penyebaran kuesioner.
Menggunakan metode non probability dengan pendekatan Purposive Sampling. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan yang membeli dan menggunakan produk elektronik
merek Panasonic di Surabaya dan yang menjadi sampel sebanyak 96 responden. Metode
yang digunakan dalam penelitian ini adalah PLS (Partial Least Square). Berdasarkan hasil
penelitian dapat disimpulkan bahwa Brand image dan Brand identity berpengaruh signifikan
terhadap variabel trust dan Brand loyalty. Variabel trust berpengaruh signifikan terhadap
brand loyalty. Brand image dan brand identity memiliki pengaruh yang signifikan secara
tidak langsung terhadap Brand loyalty melalui Brand Trust.

Kata kunci: Brand Image, Brand Identity, Trust, Brand Loyalty.



ABSTRACT

THE EFFECT OF BRAND IMAGE AND BRAND IDENTITY ON BRAND
LOYALTY THROUGH BRAND TRUST AS INTERVENING VARIABLES ON
USERS OF PANASONIC BRAND PRODUCTS IN SURABAYA

Oleh :
Agnes Kurnia Sari Bili
Dosen Pembimbing:
Dr. Sengguruh Nilowardono, SE., M.Si.

Globalization which has an impact on the development of technology and information has
made competition in the business world more intense and complex, consumers are faced with
various choices of similar products, with almost the same price and quality. Therefore,
companies must be more innovative and careful to create products before they are marketed
so that consumers are interested. One of the things that distinguishes one product from
another in a generalized market is the brand, consumers make the brand one of the
preferences for their purchasing decisions, because the brand is one indicator of the
difference between one product and another in the market. With so many products offered in
the market with almost the same features and quality, consumers need pre ferences in making
purchasing decisions. this is where the brand plays an important role because the brand gives
preference to consumers in purchasing decisions with the limited time owned by consumers.
The experience generated by the activity of consuming a certain brand, based on brand
attributes called brand identity, brand image and positive brand experience, will form
customer trust so that customers will feel satisfied. awakened. To remain a strong brand, the
brand must be able to show the true identity and brand image, efforts to build a strong brand
image and brand identity are also carried out by Brand Panasonic. Penelitian ini memiliki
tujuan utuk menganalisis pengaruh brand image dan brand identity terhada trust dan brand
loyalty. Jenis pendekatan kuatitatif. Collecting data using interviews, observation and
questionnaires. Using a non-probability method with a purposive sampling approach. The
population in this study are customers who buy and use Panasonic brand electronic products
in Surabaya and the sample is 96 respondents. The method used in this research is PLS
(Partial Least Square). Based on the results of the study, it can be concluded that brand image
and brand identity have a significant effect on trust and brand loyalty. trust has a sign ificant
effect on brand loyalty. Brand image and brand identity have a significant indirect influence
on brand loyalty through brand trust.

Kata kunci: Brand Image, Brand Identity, Brand Trust, Brand Loyalty.
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