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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepuasan konsumen, dan 

kepercayaan merek terhadap loyalitas merek pada produk Esia. Data yang 

digunakan untuk penelitian ini adalah data primer dari 250 pelanggan Esia yang 

berdomisili di Jakarta, dan sudah menggunakan Esia selama dua tahun. Hasil 

analisis penelitian dengan menggunakan regresi linear dan SEM, menunjukkan 

bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

merek Esia, kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan merek Esia, dan kepercayaan merek mempunyai pengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas merek Esia. Selain itu dari hasil uji hipotesis 

dengan menggunakan SEM dapat diketahui bahwa terdapat pengaruh langsung 

dan tidak langsung variabel kepuasan pelanggan pada loyalitas merek. Hasil uji 

analisis dengan menggunakan SEM, menunjukan bahwa loyalitas merek akan 

meningkat apabila terdapat kepuasan pelanggan dan kepercayaan terhadap 

merek.  
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ABSTRACT 

 

This study aims to investigate the effect of overall satisfaction, and brand trust, 

on brand loyalty of a telecommunication product, Esia. The data were collected 

from 250 Esia subscribers, who live in Jakarta and have used Esia for two years. 

By using linear regression the results of this study show that overall satisfaction 

has positive and significant effect on brand loyalty. Furthermore, overall 

satisfaction positively, and significantly influences brand trust. Brand trust has a 

positive and significant impact on brand loyalty. In addition, results from structural 

equation modeling reveal that overall satisfaction has direct and indirect effect on 

brand loyalty. The degree of brand loyalty increases when variables, overall 

satisfaction and brand trust, exist.  
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