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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh brand equity, kepuasan
konsumen, word of mouth dan kepercayaan terhadap loyalitas konsumen bengkel BSA
motor Bumiayu. Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif, teknik
pengambilan sampel non probability, didapat melalui purposive sampling adalah
metode penetapan sampel dengan berdasarkan pada kriteria-kriteria tertentu. Sampel
peneltian ini sebesar 120 responden. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu analisis regresi berganda. Hasil analisis menunjukan bahwa secara
parsial brand equity, kepuasan konsumen, word of mouth dan kepercayaan berpengaruh
positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. Selanjutnya hasil analisis secara
simultan menunjukan bahwa brand equity, kepuasan konsumen, word of mouth dan
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan variabilitas semua
variabel memiliki pengaruh terhadap loyalitas konsumen sebesar 56,3%.

Kata kunci : brand equity, kepuasan konsumen, word of mouth, kepercayaan, loyalitas
konsumen
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ANALYSIS OF INFLUENCE OF BRAND EQUITY, CONSUMER
SATISFACTION, WORD OF MOUTH AND TRUST ON CONSUMER
LOYALTY
(At the BSA Motor Bumiayu Workshop Consumer)

M Albaet Pangestu®
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albaetpangestu.ap@gmail.com

Tri Septin Muji Rahayu®
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of brand equity, customer satisfaction, word of
mouth and trust in consumer loyalty at the BSA Motor Bumiayu workshop. This
research uses quantitative research methods, non-probability sampling techniques,
obtained through purposive sampling is a method of determining the sample based on
certain criteria. This research sample of 120 respondents. The research method used in
this study is multiple regression analysis. The results of the analysis show that partially
brand equity, customer satisfaction, word of mouth and trust have a significant positive
effect on customer loyalty. Furthermore, the results of the simultaneous analysis show
that brand equity, customer satisfaction, word of mouth and trust affect customer
loyalty. While the variability of all variables has an influence on consumer loyalty by
56.3%.

Keywords: brand equity, customer satisfaction, word of mouth, trust, customer loyalty
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MOTTO

"Waktu bagaikan pedang. Jika engkau tidak memanfaatkannya
dengan baik (untuk memotong), maka ia akan memanfaatkanmu
(dipotong).” (HR. Muslim)

“Bertagqwalah Kepada Allah, Maka Dia Akan Membimbingmu.
Sesungguhnya Allah Mengetahui Segala Sesuatu”
(Qs. Al Baqarah: 282).
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