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ABSTRACT 

Customer loyalty to the brand is a very important concept, especially on condition that the 

level of competition is very tight with low growth. In such conditions on brand loyalty is needed 

so that the company can survive. There are four variables that will be used as independent 

variables in this study, namely, the predictability of the brand, the brand competence, 

confidence in the company, and brand preferences. 

This study was conducted to determine the effect of predictability brand, brand 

competence, confidence in the company, and brand preferences on purchasing decisions and 

customer loyalty Mitsubishi truck. In this study using sampling techniques respondent random 

sampling, the number of respondents as many as 92 respondents. Analysis of the data used is 

path analysis. 

The results showed that the predictability of the brand, the brand competence, confidence 

in the company, and brand preferences partially and simultaneously has significant influence on 

purchasing decisions and loyalty. Based on path analysis, purchasing decision is a mediating 

variable on customer loyalty. Suggestions for the company is better able to improve the quality 

of Mitsubishi products, advantages and its uniqueness, able to educate their customers and 

increase the safety equipment in the truck. 

Keywords: loyalty, purchasing decisions, trust brands 

 

ABSTRAK 

Loyalitas pelanggan terhadap merek merupakan konsep yang sangat penting khususnya 

pada kondisi tingkat persaingan yang sangat ketat dengan pertumbuhan yang rendah. Pada 

kondisi demikian loyalitas pada merek sangat dibutuhkan agar perusahaan dapat bertahan hidup. 

Ada 4 variabel yang akan dipakai sebagai variabel independen dalam penelitian ini yaitu, 

prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan terhadap perusahaan, dan kesukaan 

merek. 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh prediktabilitas merek, kompetensi 

merek, kepercayaan terhadap perusahaan, dan kesukaan merek terhadap keputusan pembelian 

dan loyalitas pelanggan truk Mitsubishi. Dalam penelitian ini menggunakan teknik pengambilan 

sampel respondent random sampling, dengan jumlah responden sebanyak 92 responden. 

Analisis data yang digunakan adalah analisis jalur. 

Dari analisis tersebut diperoleh hasil bahwa variabel kualitas produk, harga dan iklan Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan terhadap 

perusahaan, dan kesukaan merek baik secara parsial maupun simultan berpengaruh signifikan 

terhadap keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil perhitungan analisis 
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jalur menunjukkan bahwa variabel keputusan pembelian pelanggan merupakan variabel mediasi 

terhadap variabel loyalitas merek pelanggan. Saran bagi perusahaan adalah Mitsubishi 

sebaiknya mampu meningkatkan kualitas produknya, menonjolkan kelebihan dan keunikan 

yang dimilikinya, mampu mengedukasi pelanggannya dan meningkatkan peralatan keselamatan 

dalam truk. 

Kata kunci : loyalitas, keputusan pembelian, kepercayaan merk 

 

PENDAHULUAN 

 

Penciptaan loyalitas dimulai dari keputusan konsumen untuk melakukan pembelian. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2004), keputusan pembelian adalah tahap proses keputusan 

dimana konsumen secara aktual melakukan pembelian produk. PT. Borobudur Oto Mobil 

merupakan suatu perusahaan dealer truk Mitsubishi di area Semarang dan sekitarnya. Andalan 

dari PT. Borobudur Oto Mobil adalah merek Mitsubishi, dimana merek ini dipandang cukup 

baik dalam bersaing dalam hal truk dan kendaraan berat lainnya. Merek Mitsubishi merupakan 

merek terkemuka bagi kendaraan berat seperti truk dan alat berat lain untuk dioperasikan pada 

segala jenis medan. Karena minat pembeli yang cukup besar, maka seringkali pembelian truk 

dilakukan dengan cara inden. Pelanggan dari PT. Borobudur Oto Mobil yang melakukan 

pembelian truk merek Mitsubishi rata-rata merupakan pengusaha yang bergerak di bidang 

pengangkutan atau distribusi barang sehingga membutuhkan suatu kendaraan yang baik dan 

terpercaya kualitasnya. Dalam penjualannya, Mitsubishi mendapatkan persaingan dari merek 

lain misalnya Hino dan Nissan. Perkembangan kedua merek tersebut saat ini telah mulai 

mendesak merek Mitsubishi sebagai market leader, terbukti dengan banyaknya pembeli setia 

yang saat ini lebih memilih menggunakan merek Hino dan Nissan. 

Penjualan truk Mitsubishi pada PT. Borobudur Oto Mobil mengalami penurunan dalam 

beberapa tahun terakhir. Penjualan dari truk Mitsubishi pada PT. Borobudur Oto Mobil banyak 

dilakukan dari penjualan yang berulang. Hal ini dapat terjadi karena pelanggan yang telah 

menggunakan truk Mitsubishi biasanya merupakan perusahaan yang secara berkala, biasanya 

dalam 1 atau 2 bulan, selalu melakukan pembelian truk untuk menambah armadanya. Sehingga 

penjualan truk Mitsubishi pada PT. Borobudur Oto Mobil sangat bergantung pada loyalitas dari 

pelanggannya terhadap merk Mitsubishi. Rata-rata pembelian berulang dari perusahaan-

perusahaan langganan PT. Borobudur Oto Mobil mengalami fluktuasi dari tahun ke tahun, hal 

ini menunjukkan bahwa loyalitas dari pelanggan PT. Borobudur Oto Mobil tidak optimal. 

PT. Borobudur Oto Mobil sendiri telah melakukan berbagai survey secara internal 

untuk mengetahui penyebab penurunan penjualan ini, dan berdasarkan hasil survey internal ini 

didapatkan bahwa banyak pelanggan yang berpindah ke truk merk lain seperti Hino dan Nissan. 

hasil survei pendahuluan mengungkapkan bahwa prediktabilitas merek mempengaruhi loyalitas 

pelanggan sebesar 20% terhadap merek Mitsubishi karena setiap harapan konsumen dapat 

terpenuhi dan daya tahan truk merek Mitsubishi yang unggul dibanding merek lain dan 16,7% 

dipengaruhi dengan kesukaan merek karena pelanggan lebih menyukai merek Mitsubishi dari 

pada merek lain dan  kualitas merek Mitsubishi yang konsisten. Faktor lainnya yang 

mempengaruhi loyalitas dari pelanggan adalah kepercayaan terhadap perusahaan sebasar 13,3% 

dengan adanya dukungan teknisi Mitsubishi yang selalu siap dan tepat waktu dan beberapa 

responden yang loyal mengungkapkan bahwa sebesar 10% dipengaruhi oleh kompetensi merek 
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karena merek Mitsubishi selalu efektif dalam setiap performanya, mudah mencari suku cadang 

dan daya tahan truk merek Mitsubishi selalu unggul dibanding merek lain. 

Berdasarkan latar belakang mengindikasikan bahwa loyalitas merek pelanggan truk 

Mitsubishi dipengaruhi oleh dimensi kepercayaan merek. Sehingga penelitian ini berjudul 

“Pengaruh Kepercayaan Merek Terhadap Loyalitas Merek Melalui Keputusan 

Pembelian. (STUDI KASUS PELANGGAN KENDARAAN TRUK FUSO MEREK 

MITSUBISHI PADA PT. BOROBUDUR OTO MOBIL DI KOTA SEMARANG)”. 

 

Berdasarkan pada permasalahan yang telah diuraikan di atas dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah prediktabilitas merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan truk 

Mitsubishi? 

2. Apakah kompetensi merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan truk 

Mitsubishi? 

3. Apakah kepercayaan terhadap perusahaan berpengaruh terhadap keputusan pembelian 

pelanggan truk Mitsubishi? 

4. Apakah kesukaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan truk 

Mitsubishi? 

5. Apakah prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan terhadap perusahaan, dan 

kesukaan merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian pelanggan truk Mitsubishi? 

6. Apakah prediktabilitas merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan truk Mitsubishi? 

7. Apakah kompetensi merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan truk Mitsubishi? 

8. Apakah kepercayaan terhadap perusahaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan truk 

Mitsubishi? 

9. Apakah kesukaan merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan truk Mitsubishi? 

10. Apakah keputusan pembelian berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan truk Mitsubishi? 

11. Apakah prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan terhadap perusahaan, dan 

kesukaan merek berpengaruh terhadap loyalitas melalui keputusan pembelian pelanggan 

truk Mitsubishi? 

12. Apakah analisis jalur (path analysis) prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan 

terhadap perusahaan, dan kesukaan merek berpengaruh terhadap loyalitas melalui keputusan 

pembelian pelanggan truk Mitsubishi? 

 

Kajian Teori 

 

Loyalitas Merek 

Oliver dalam Tjiptono (2005:387) mengemukakan bahwa loyalitas merek adalah 

komitmen yang dipegang teguh untuk membeli ulang atau berlangganan dengan produk atau 

jasa yang disukai secara konsisten di masa mendatang, sehingga menimbulkan pembelian 

merek yang sama secara berulang meskipun pengaruh situasional dan upaya pemasaran 

berpotensi menyebabkan perilaku beralih merek. Loyalitas merek (brand loyalty) merupakan 

suatu konsep yang sangat penting dalam strategi pemasaran. Keberadaan konsumen yang loyal 

pada merek sangat diperlukan agar perusahaan dapat bertahan hidup (Riana, 2008). Konsumen 

yang loyal pada umumnya akan melanjutkan pembelian merek tersebut walaupun dihadapkan 

pada berbagai alternatif merek produk pesaing yang menawarkan karakteristik produk yang 

lebih unggul dipandang dari berbagai sudut atributnya (Durianto dalam Jati, 2010). 
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Keputusan Pembelian 

Menurut Kotler dan Armstrong (2004) mengemukakan bahwa: “keputusan pembelian 

adalah tahap proses keputusan dimana konsumen secara aktual melakukan pembelian produk”. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2004) proses pengambilan keputusan pembelian terdiri dari 

lima tahap: pengenalan kebutuhan, pencarian informasi, pengevaluasian alternatif, keputusan 

pembelian, dan perilaku setelah pembelian. Pada dasarnya keputusan pembelian ialah suatu 

tindakan atau perilaku konsumen jadi atau tidaknya melakukan suatu pembelian atau transaksi, 

banyak tidaknya jumlah konsumen dalam mengambil keputusan menjadi salah satu penentu 

tercapai atau tidaknya tujuan perusahaan. 

 

Prediktabilitas Merek (Brand Predictability) 

Brand predictability adalah kemampuan konsumen untuk mengantisipasi dan 

meramalkan kinerja suatu produk (Edris, 2009:4). Konsumen dapat mengantisipasi kinerja 

produk pada setiap kesempatan penggunaannya. 

 

Kompetensi Merek (Brand Competence) 

Brand competance adalah kemampuan suatu merek untuk memecahkan masalah 

konsumen dalam memenuhi kebutuhannya secara lebih baik dibanding produk sejenis lainnya 

(Edris, 2009:4). 

 

Kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan (Trust in the Company) 

Trust in the company adalah kepercayaan konsumen terhadap perusahaan yang 

memproduksi produk yang dibeli. Jika konsumen percaya pada perusahaan maka konsumen 

akan percaya pada merek atau produk perusahaan (Edris, 2009:4). 

 

Kesukaan pelanggan terhadap merek (Liking the Brand) 

Brand liking adalah perasaan suka terhadap suatu merek. Jika konsumen suka terhadap 

suatu merek, maka konsumen akan berniat untuk berusaha menemukan berbagai informasi 

tentang merek, yang nantinya akan menimbulkan perasaan yakin atau percaya bagi calon 

konsumen untuk mengkonsumsi merek tersebut (Edris, 2009:4). 

 

METODE PENELITIAN 

Tipe penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah merupakan tipe penelitian 

eksplanatory. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan metode kuesioner 

dan wawancara dengan instrumen pengumpulan data berupa kuesioner. Skala pengukuran yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert atau likert scale.  

 

Populasi dan Sampel 

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang telah melakukan pembelian 

ulang di  PT. Borobudur Oto Mobil Semarang yaitu 120 pelanggan. Jumlah sampel dalam 

penelitian ini adalah 96 responden. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non 

probability sampling dengan teknik purposive sampling sebanyak 92 orang. 
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Teknik Analisis Data 

 

a. Analisis Data Kualitatif 

Yaitu suatu analisis data yang digunakan untuk membahas dan menjelaskan data yang 

diperoleh dari hasil penelitian tentang gejala -gejala atau kasus yang dapat diuraikan dengan 

mengunakan keterangan-keterangan yang tidak berbentuk angka.  

 

b. Analisis Data Kuantitatif 

Yaitu suatu analisis yang digunakan untuk menguji hubungan antara variabel-variabel 

dalam penelitian dengan menggunakan perhitungan -perhitungan atau uji statistik dari data 

yang diperoleh yang berasal dari jawaban kuesioner dan data primer.  

 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner 

(Ghozali, 2011).  

 

2. Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat pengukur 

dapat dipercaya atau dapat diandalkan (Sugiyono, 2007).  Pada uji reliabilitas ini, α 

dinilai reliabel jika lebih besar dari 0,6 (Ghozali, 2011). 

 

3. Koefisien korelasi 

Koefisien korelasi menunjukkan kekuatan hubungan antara dua variabel dan dapat 

diketahui berdasarkan nilai r hasil analisis korelasi.  

 

4. Koefisien Determinasi 

Mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel 

dependen. Peneliti menggunakan nilai Adjusted R Square pada saat mengevaluasi 

mana model regresi yang terbaik. 

 

5. Analisis Regresi Sederhana 

Untuk mengetahui pengaruh langsung masing-masing variabel bebas  terhadap 

variabel terikat.  

 

6. Analisa Regresi Berganda 
Untuk mengetahui pengaruh variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel 

terikat, maka digunakan analisis regresi linear berganda.  

 

Uji Signifikasi 

 

1. Uji T 

Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel 

independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel dependen. Ini 

berarti uji t digunakan untuk menguji signifikansi hubungan antar variabel 

independen (Ghozali, 2005: 30). 
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2. Uji F 

Uji F pada dasarnya menunjukkan semua variabel bebas yang dimasukkan dalam 

model regresi mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel 

terikat (Ghozali, 2005: 44).  

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 1  

Hasil Penelitian 

No Uji Hipotesis 

Hasil 

Korelasi Determinasi 
t 

Hitung 
F Hitung 

Keterangan 

Hipotesis 

1 
prediktabilitas merek terhadap 

keputusan pembelian 
0,915 83,7% 21,505 - Ha diterima 

2 
kompetensi merek terhadap 

keputusan pembelian 
0,847 71,7% 15,090 - Ha diterima 

3 

kepercayaan terhadap 

perusahaan terhadap keputusan 

pembelian 

0,889 79,1% 18,429 - Ha diterima 

4 
kesukaan merek terhadap 

keputusan pembelian 
0,893 79,7% 18,775 - Ha diterima 

5 

prediktabilitas merek, 

kompetensi merek, 

kepercayaan terhadap 

perusahaan, dan kesukaan 

merek terhadap keputusan 

pembelian 

0,932 86,8% - 142,773 Ha diterima 

6 
keputusan pembelian terhadap 

loyalitas pelanggan 
0,895 80,1% 19,012 - Ha diterima 

7 
prediktabilitas merek terhadap 

loyalitas pelanggan 
0,912 83,2% 21,095 - Ha diterima 

8 
kompetensi merek terhadap 

loyalitas pelanggan 
0,874 76,4% 17,061 - Ha diterima 

9 

kepercayaan terhadap 

perusahaan terhadap loyalitas 

pelanggan 

0,902 81,3% 19,778 - Ha diterima 

10 
kesukaan merek terhadap 

loyalitas pelanggan 
0,885 78,3% 18,005 - Ha diterima 

11 

prediktabilitas merek, 

kompetensi merek, 

kepercayaan terhadap 

perusahaan, kesukaan merek 

dan keputusan pembelian 

terhadap loyalitas 

0,938 88,0% - 128,165 Ha diterima 

Sumber : data primer yang diolah, 2015 
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Berdasarkan hasil perhitungan dapat diketahui bahwa hasil pengujian uji t menunjukkan 

bahwa seluruh nilai t hitung  dari setiap variabel > t tabel (1,6615). Hasil pengujian uji F 

menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara variabel bebas secara bersama-sama terhadap 

keputusan pembelian dan loyalitas pelanggan dengan nilai F hitung > F tabel (2,32).  

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Responden menilai baik prediktabilitas merek PT. Borobudur Oto Mobil Semarang. 

Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara prediktabilitas 

merek dan keputusan pembelian pelanggan telah terbukti dari nilai regresi 

sederhana 0,918. Hipotesis ketujuh yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh 

prediktabilitas merek terhadap loyalitas merek pelanggan telah terbukti dari nilai 

regresi sederhana 0,934. 

2. Responden menilai sangat baik akan kompetensi merek Mitsubishi. Hipotesis kedua 

yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kompetensi merek terhadap 

keputusan pembelian pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 1,959. 

Hipotesis kedelapan yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kompetensi 

merek dan loyalitas merek pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 

0,861. 

3. Responden menilai sangat baik kepercayaan terhadap perusahaan. Hipotesis ketiga 

yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kepercayaan terhadap perusahaan 

terhadap keputusan pembelian pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 

0,918. Hipotesis kesembilan yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara 

kepercayaan terhadap perusahaan dan loyalitas merek pelanggan telah terbukti dari 

nilai regresi sederhana 0,949. 

4. Responden menilai kesukaan merek sangat baik. Hipotesis keempat yang 

menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kesukaan merek terhadap keputusan 

pembelian pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 1,304. Hipotesis 

kesepuluh yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara kesukaan merek dan 

loyalitas merek pelanggan telah terbukti dari nilai regresi sederhana 1,318. 

5. Hipotesis keenam yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara keputusan 

pembelian dan loyalitas merek pelanggan telah terbukti. 

6. Hipotesis kesebelas yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh antara 

prediktabilitas merek, kompetensi merek, kepercayaan terhadap perusahaan, 

kesukaan merek dan keputusan pembelian terhadap loyalitas merek telah terbukti..  

7. Berdasarkan hasil perhitungan analisis jalur menunjukkan bahwa variabel 

keputusan pembelian pelanggan merupakan variabel mediasi terhadap variabel 

loyalitas merek pelanggan.  

 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian, maka peneliti mencoba memberikan beberapa saran atau 

masukan yang mungkin dapat membantu perusahaan atau peneliti lain. Adapun saran dari 

peneliti adalah sebagai berikut : 

1. Berdasarkan hasil penelitian, indicator terlemah prediktabilitas merk yaitu 

mengenai harapan terhadap nilai mitsubishi hal ini dapat terjadi karena terdapat 
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responden yang merasa bahwa truk Mitsubishi tidak dapat memenuhi harapannya 

karena merasa truk Mitsubishi masih memiliki kekurangan dalam hal konsisten 

kualitas produk yang selalu berubah. Mitsubishi sebaiknya mampu meningkatkan 

kualitas produknya sehingga mampu memenuhi harapan konsumen.  

2. Indikator terlemah kompetensi merk adalah perbandingan dengan merek lain. Hal 

ini menunjukkan bahwa responden merasa bahwa merek Mitsubishi tidak lebih baik 

daripada merek lain karena pernah merasakan kualitas dari merek lain sehingga 

merasa sangat tidak setuju akan keunggulan merek Mitsubishi. Mitsubishi 

seharusnya mampu menonjolkan kelebihan dan keunikan yang dimilikinya agar 

mampu diberdakan dengan merk lainnya. 

3. Indikator terlemah kepercayaan terhadap perusahaan adalah rasa aman dalam 

menggunakan. Hal ini terjadi karena responden tersebut pernah mengalami 

kecelakaan atau perusahaannya pernah mengalami kecelakaan karena human error 

pada saat sedang mengemudikan truk merek Mitsubishi. Mistubishi sebaiknya 

mampu meningkatkan peralatan keselamatan dalam truk sehingga mampu 

meningkatkan rasa aman pengguna. 

4. Indikator terlemah dari kesukaan merk adalah rasa suka akan merek menyatakan 

sangat rendah dengan merek Mitsubishi karena merasa sudah bosan dengan merek 

tersebut. Mitsubishi sebaiknya dapat mengedukasi pelanggan agar tetap menyukai 

truk merk Mitsubishi. 
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