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Pengaruh Perceived Quality dan Brand Image terhadap Brand Loyalty melalui
Brand Trust sebagai Variabel Intervening (Studi pada Pengguna Smartphone

Samsung di Kota Semarang)

ABSTRAK

Pengguna smartphone di Indonesia terus meningkat setiap tahunnya. Hal tersebut
akan mengakibatkan persaingan pelaku usaha khususnya pada bidang teknologi
akan meningkat sehingga pelaku usaha dibidang teknologi harus menerapkan
strategi agar tetap bisa bersaing dengan kompetitornya. Samsung merupakan salah
satu perusahaan yang bergerak dalam bidang teknologi. Dalam mempertahankan
konsumenya agar tidak beralih ke merek lain, Samsung melakukan upaya dalam
hal menjaga keseluruhan kualitas dan juga memperhatikan terkait citra merek yang
dimiliki oleh Samsung sehingga tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui
pengaruh perceived quality dan brand image terhadap brand loyalty melalui brand
trust sebagai variabel mediasi yang di uji berdasarkan hubungan atau pengaruh
antara variabel yang ada dalam penelitian ini yaitu yang terdiri dari variabel terikat,
variabel bebas dan juga variabel mediasi. Jumlah responden yang ada dalam
penelitian ini sebanyak 120 responden dengan teknik pengambilan sampel dengan
nonprobabiility sampling yaitu dengan purposive sampling. Dalam melakukan
pegumpulan data pada penelitian ini menggunakan kuesioner, studi pustaka dan
juga wawancara. Penelitian ini memiliki tippe explanatory research dengan
pengolahan data menggunakan aplikasi Smart PLS 3.2.9 yang menunjukan hasil
variabel perceived quality dan juga variabel brand image memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap brand trust. Lalu hubungan antara perceived quality
dan brand image terhadap variabel brand loyalty masing — masing secara langsung
menunjukan hasil yang positif dan signifikan. Sedangkan brand trust sebagai
variabel mediasi menunjukan hasil indirect effect variabel perceived quality
terhadap brand loyalty menunjukan hasil yang positif dan signifikan dan juga pada
hubungan antara brand image terhadap brand loyalty menunjukan hasil yang positif
dan signifikan sehingga variabel brand trust mampu memediasi tiap hubungan
secara parsial.

Kata Kunci : Perceived Quality, Brand Image, Brand Trust dan Brand Loyalty



Effect of Perceived Quality and Brand Image on Brand Loyalty through
Brand Trust as an Intervening Variable (Study on Samsung Smartphone
Users in Semarang City)

ABSTRACT

Smartphone users in Indonesia continue to increase every year. This will result in
increased competition from business actors, especially in the technology sector, so
that business actors in the technology sector must implement strategies in order to
remain competitive with their competitors. Samsung is one of the companies
engaged in technology. In keeping consumers from switching to other brands,
Samsung makes efforts in terms of maintaining overall quality and also pays
attention to the brand image owned by Samsung so that the purpose of this study is
to determine the effect of perceived quality and brand image on brand loyalty
through brand trust as a mediating variable. which is tested based on the relationship
or influence between the variables in this study, which consists of the dependent
variable, the independent variable and also the mediating variable. The number of
respondents in this study as many as 120 respondents with a sampling technique
with non-probabiility sampling that is by purposive sampling. In collecting data in
this study using questionnaires, literature studies and also interviews. This study
has a tippe explanatory research with data processing using the Smart PLS 3.2.9
application which shows the results of the perceived quality variable and also the
brand image variable having a positive and significant influence on brand trust.
Then the relationship between perceived quality and brand image on the brand
loyalty variables directly shows positive and significant results. While brand trust
as a mediating variable shows the indirect effect of the perceived quality variable
on brand loyalty shows positive and significant results and also the relationship
between brand image and brand loyalty shows positive and significant results so
that the brand trust variable is able to partially mediate each relationship.

Keywords: Perceived Quality, Brand Image, Brand Trust and Brand Loyalty
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