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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service quality, perceived quality,brand trust, dan
customer satisfaction terhadap_brand loyalty pada, konsumen Tegar Collection Payakumbuh. Sampel penelitian
ini adalah konsumen yang pernah berbelanja di toko Tegar Collection Payakumbuh. Jumlah sampel dalam
penelitian ini adalah 110 responden, dengan teknik pengambilan sampel purposive sampling. Teknik
pengumpulan data yang digunakan dengan menyebar kuesioner. Pengolahan data penelitian ini menggunakan
alat bantu SEM (Structural Equation Models) dengan program SmartPLS version 2.0. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan variabel service quality berpengaruh positif terhadap brand trust dan variabel perceived quality
berpengaruh positif terhadap customer satisfaction, disamping itu variabel brand trust dan customer satisfaction
juga berpengaruh positif terhadap brand loyalty. Berdasarkan hasil penelitian tersebut maka penting bagi
perusahaan untuk terus meningkatkan service quality kepada konsumen dalam membangun brand trust, begitu
juga dengan perceived quality yang perlu terus dikembangkan agar merek dapat terus menghasilkan produk yang
berkualitas yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan konsumen dalam membentuk customer satisfaction. Oleh
sebab itu dengan terus membangun brand trust dan menciptakan customer satisfaction akan menjadikan merek
sebagai pilihan pertama konsumen dalam membeli produk, disamping itu kesetiaan konsumen terhadap merek
akan semakin meningkat sehingga konsumen juga akan merekomendasikan merek kepada orang lain, maka
kedua hal tersebut menjadi sarana yang penting bagi perusahaan dalam meningkatkan brand loyalty.
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