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ABSTRACT 

The purpose of this study is to examine the direct effect of brand image, 

brand trust, and customer trust on brand loyalty of My Salon in Gresik 

City.According to population characteristic, then this study analyzing a set of 90 

respondents. This study uses the non-probability sampling technique with criteria 

respondent that has ever buy My Salon service in Gresik City.This study uses the 

multiple regretion analysis programming with spss 20.0 for windows software to 

show that brand image, brand trust, and customer trust have a significant direct 

effect on brand loyalty of My Salon in Gresik Citysimultantly and also analyzing a 

significant direct effect on every independent variables on dependent variable 

partially whichboth brand image and customer trust have a significant direct 

effect on brand loyalty of My Salon in Gresik city partially and brand trust has 

aninsignificant direct effect on brand loyalty of My Salon in Gresik city partially. 

The result showed that there is a significant influence of brand image, 

brand trust, and customer truston brand loyaltyof My Salon in Gresik City 

simultanely.  

 

Key words: Influence Brand image, Brand Trust,  customer trust, brand loyalty 
 
PENDAHULUAN 

Saat ini pada perkembangan 

bisnis di Indonesia sudah menjadi 

fenomena di Asia, khususnya di 

negara berkembang yang tidak lepas 

dari persaingan. Setiap perusahaan 

terus melakukan persaingan dengan 

cara meningkatkan dan 

memperlihatkan citra merek, 

kepercayaan merek dan kepercayaan 

pelanggan. Oleh karena itu kepuasan 

pelanggan menjadi tujuan utama para 

perusahaan yang nantinya akan 

berdampak positif pada pelanggan 

dan pelanggan  tersebut menjadi 

loyal. Untuk merebut hati 

pelanggannya setiap perusahaan ritail 

harus melakukan berbagai strategi. 

karena meskipun produk yang 

ditawarkan cukup lengkap dan 

bervariasi, apabila pelanggan tidak 

merasa puas dengan pelayanan dan 

fasilitas yang ditawarkan serta 

kepercayaan akan layanan kurang 

memuaskan maka pelanggan akan 

beralih kepada pesaing. Sebuah 

merek cenderung memiliki dampak 

pada perilaku pelanggan terhadap 

pembelian dengan cara menawarkan 

produk-produk inovatif yang 

mengandung karakteristik unik 

dibandingkan dengan merek lain. 

 Kepercayaan merek 

merupakan faktor penting pada 

perilaku pelanggan sebelum dan 

setelah pembelian produk serta 
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mengakibatkan loyalitas jangka 

panjang. Kepercayaan pelanggan 

telah meningkat  ketika mereka 

percaya bahwa merek jujur dan dapat 

diandalkan, dan keyakinan tersebut 

mungkin berasal dari pengalaman 

masa lalu dengan merek (Bianchiet 

al, 2012) dalam Izlem Gozukara dan 

Nurdan Colakoglu (2016:605). 

 MY Salon merupakan salon 

besar yang berada di Gresik Jalan 

Panglima Sudirman, sehingga perlu 

adanya strategi yang baik dan benar 

untuk mempertahankan bisnisnya. 

Strategi yang tepat bagi MY Salon 

adalah melalui pemahaman yang 

berorientasi pada pasar yang selalu 

memberikan pelayanan yang 

memuaskan dan memiliki desain ciri 

khas tersendiri untuk dikenang atau 

diingat para pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan 

hanya dapat diperoleh apabila 

pemasar dapat menciptakan kualitas 

layanan juga lebih menjadi perhatian 

penting bagi para praktik, manajer, 

dan para peneliti karena dampak 

yang diperoleh lebih kuat terhadap 

kinerja bisnis, biaya yang lebih 

rendah, kepuasan pelanggan, 

loyalitas memperoleh keuntungan 

yang lebih tinggi.  

Adanya loyalitas 

pelanggan maka berpengaruh pada 

berkurangnya serangan dari para 

kompetitor perusahaan yang sejenis, 

tidak hanya dalam hal produk namun 

juga dalam hal persepsi masyarakat 

mengenai kualitas layanan dan 

merek. Selain itu, secara tidak 

langsung konsumen yang loyal juga 

dapat meningkatkan penjualan 

produk dan membantu para pemasar 
perusahaan karena konsumen 

biasanya akan memberikan ide atau 

saran kepada konsumen lain atau 

pelanggan baru mengenai produk 

tersebut.  

Berdasarkan pemikiran diatas 

mengenai masalah yang dihadapi 

MY Salon serta adanya konsep-

konsep yang dapat menjelaskan 

permasalah, maka peneliti tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan 

judul “Pengaruh Citra Merek, 

Kepercayaan Merek, dan 

Kepercayaan Pelanggan terhadap 

Loyalitas Merek MY Salon di 

Gresik”. 

 

KERANGKA TEORITIS  YANG 

DIPAKAI DAN HIPOTESIS 

 

Citra Merek 

Menurut Tatik Suryani 

(2013:86) Citra merek sendiri 

mempunyai definisi yaitu sesuatu 

yang terkait dengan merek yang ada 

di ingatan para konsumen. 

Terbentuknya citra merek 

memerlukan waktu dan proses yang 

panjang karena ketika seseorang 

tidak memiliki informasi yang akurat 

tentang produk dan merek, 

konsumen akan menggunakan citra 

perusahaan sebagai dasar memilih 

produk yang sudah ada. Konsumen 

terkadang tidak menyukai sebuah 

produk karena citra yang sudah di 

benak mereka sudah terlanjur buruk 

bagi masyarakat (Tatik Suryani, 

2013:85). 

 

Kepercayaan Merek 

 Menurut Erna Ferrinadewi 

(2008:147) kepercayaan merek 

adalah persepsi akan kehandalan dari 

sudut pandang konsumen didasarkan 

pada pengalaman atau lebih pada 
urut-urutan transaksi atau interaksi 

yang dicirikan oleh terpenuhnya 

harapan akan kinerja produk dan 
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kepuasan. Pengalaman dengan merek 

akan menjadi sumber bagi konsumen 

bagi terciptanya rasa percaya pada 

merek dari pengalaman ini akan 

mempengaruhi evaluasi konsumen 

dalam konsumsi, penggunaan atau 

kepuasan secara langsung dan kontak 

tidak langsung dengan merek. 

 Menurut Costabile yang dikutip 

oleh Erna Ferrinadewi (2008:148) 

bagi individual, proses terciptanya 

kepercayaan merek didasarkan pada 

pengalaman mereka dengan merek 

tersebut. Pengalaman dengan merek 

akan menjadi sumber bagi konsumen 

dengan terciptanya rasa percaya pada 

merek dan pengalaman ini akan 

mempengaruhi evaluasi konsumen 

dalam konsumsi, penggunaan atau 

kepuasan secara langsung dan kontak 

tidak langsung dengan merek. 

 Pengalaman merupakan proses 

belajar bagi konsumen, karena dari 

pengalaman konsumen memperoleh 

banyak informasi. Proses belajar 

konsumen ini disebut knowledge by 

acquaintance, dimana informasi 

mengenai produk didapatkan dari 

pengalaman langsung dengan produk 

atau kontak langsung seperti 

konsumsi. Artinya produk dan 

konsumen berperan sebagai stimulus 

satu sama lain Erna Ferrinadewi, 

(2008:149). 

 Erna Ferrinadewi (2008:153) 

menjelaskan alur kepercayaan 

konsumen pada merek, dimana janji 

kinerja merek berpengaruh terhadap 

harapan konsumen sehingga 

menghasilkan kepercayaan dan tidak 

percaya pada merek. 

Kepercayaan Pelanggan 

 Menurut Sunarto (2006:17) 
Kepercayaan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara persepsi atau 

kesannya terhadap kinerja suatu 

produk dan harapan-harapannya 

Dengan definisi dan pengertian dari 

pendapat para ilmuan diatas dapat 

ditarik sebuah definisi tentang 

kepercayaan pelanggan sebagai 

perasaan senang atau tidak senang 

seorang konsumen setelah 

mengevaluasi kinerja pegawai suatu 

produk/barang dan jasa dengan 

harapan-harapan yang didapatkan 

pada waktu membeli atau 

mengkonsumsi produk/barang dan 

jasa tadi. Jadi dari sini kepuasan 

pelanggan mencakup diantaranya 

beberapa perbedaan antara harapan 

konsumen dan kinerja suatu 

barang/jasa oleh pihak toko tersebut. 

Menurut Tatik Suryani (2013:109) 

kepercayaan pelanggan akan menjadi 

kunci sukses, tidak hanya dalam 

jangka pendek tetapi keunggulan 

bersaing yang berkelanjutan. Hal ini 

karena kepercayaan pelanggan 

memiliki nilai strategik bagi 

perusahaan. 

 menurut kotler dan keller 

(2009:137) kepercayaan pelanggan 

dapat ditunjukkan melalui indikator:  

1. Mengidentifikasi atribut dan 

manfaat utama yang dinilai 

pelanggan yaitu pelanggan 

ditanyai apa tingkat atribut, 

manfaat dan kinerja yang mereka 

cari dalam memilih produk dan 

penyedia layanan.  

2. Menilai kinerja perusahaan 

dengan pesaing yaitu pelanggan 

menggambarkan ditingkat mana 

mereka melihat kinerja 

perusahaan dan pesaing 

3. Mempelajari bagaimana 
pelanggan dalam segmen tertentu 

menentukan peringkat perusahaan 

pada pesaing berdasarkan suatu 
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atribut atau manfaat yaitu jika 

tawaran perusahaan melebihi 

tawaran pesaing atas semua 

atribut dan manfaat penting, 

perusahaan dapat mengenakan 

harga yang lebih tinggi (sehingga 

menghasilkan laba yang lebih 

tinggi) atau perusahaan dapat 

menggenakan harga yang sama 

dan mendapatkan pangsa pasar 

yang lebih banyak. 

4. Mengamati nilai pelanggan 

sepanjang waktu yaitu secara 

berkala, perusahaan harus 

mengulangi studi nilai pelanggan 

dan posisi pesaing ketika terjadi 

perubahan dalam hal ekonomi, 

teknologi dan fitur. 

 

Loyalitas Merek 

 Menurut Ahmed et al (2014) 

loyalitas merek dapat diukur melalui 

beberapa indikator yaitu : 

1. Menjadikan suatu merek tertentu 

menjadi pilihan utama artinya 

walaupun terdapat banyak 

macam merek pesaing yang sama 

diluaran tetapi tetap merek utama 

yang dijadikan untuk pilihan MY 

Salon.  

2. Setia pada suatu merek artinya 

pelanggan tidak akan mau 

membeli atau menggantikan 

merek yang sudah digunakan 

dengan merek yang lain yang 

beredar dipasaran.  

3. Tidak memakai merek lain 

walaupun ada produk yang sama 

artinya pelanggan tidak mau 

membeli merek yang lain untuk 

menggantikan merek yang sudah 

biasa digunakan.  

4. Menyarankan merek yang 
menjadi pilihan kepada orang 

yang membutuhkan artinya 

memberikan masukan atau 

rekomendasi kepada orang 

terdekat untuk memakai merek 

MY Salon tersebut sebagai 

pilihan. 

5. Memberikan masukan hal yang 

positif terhadap merek yang 

menjadi pilihan dengan cara 

selalu membicarakan hal yang 

positif tentang merek tersebut 

kepada orang lain yang ingin 

membeli atau belum mengetahui 

merek tersebut. 

 

Pengaruh Citra Merek Terhadap 

Loyalitas Merek 

 Menurut (Balid dan Bhi, 2011) 

dalam Salman Saleem Ur Rahman 

dan Rana Muhammad Umar 

(2015:68) menyatakan bahwa hasil 

lampiran merek dalam keyakinan 

pelanggan adalah perilaku 

berkomitmen dan membeli berulang-

ulang. Selain itu perilaku komitmen 

mereka mengarah ke loyalitas merek. 

 

Pengaruh Kepercayaan Merek 

Terhadap Loyalitas Merek 

 Menurut (Bilgihan, 2016) dalam 

Izlem Gozukara dan Nurdan 

Colakoglu (2016:603)  hal ini , 

generasi Y memiliki sifat yang unik 

karena didikan mereka dikelilingi 

oleh merek, yang telah mendorong 

generasi ini untuk menunjukkan 

reaksi yang berbeda dengan merek 

dibandingkan dengan generasi 

sebelumnya. Sebuah merek adalah 

alat untuk membangun hubungan 

pelanggan perusahaan. Merek adalah 

alat penting yang mengarah 

pelanggan untuk mengembangkan 

citra yang menguntungkan dari 

sebuah perusahaan, yang membantu 
organisasi untuk membedakan dari 

saingan. 
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Pengaruh Kepercayaan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Merek 

 Banyak faktor yang 

mempengaruhi kepercayaan 

pelanggan, disini akan dijelaskan 

faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepercayaan pelanggan, menurut 

Ivonne Woodn (2009:51) ada lima, 

yaitu : 

1. Jika Anda memiliki sertifikat 

penghargaan dalam bisnis Anda, 

pasang di tempat yang baik, 

dimana pelanggan dapat 

melihatnya. Hal ini akan 

mengurangi resiko dan lebih 

meyakinkan mereka untuk 

percaya berbisnis dengan Anda. 

2. Jika bisnis berpartisipasi dalam 

kegiatan sosial di daerah Anda, 

pasang sertifikat penghargaan. 

3. Jika karyawan yang mendapat 

penghargaan misalnya, employee 

of the month, pasang di tempat 

yang pantas. Hal ini 

menunjukkan bisnis tersebut 

adalah perusahaan yang baik, 

yang peduli pada masyarakat 

dan orang-orang yang 

pekerjakan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 2.4 

KERANGKAPEMIKIRAN   
PENELITI 

 

 

4. Bila termasuk bisnis yang 

menggunakan buku tamu yang 

berisi komentar tamu, letakkan  

di tempat yang dapat dibaca oleh 

pelanggan. 

5. Gantung pernyataan misi 

perusahaan di dinding. 

6. Sertakan nama-nama klien  

Anda di masa lalu dan saat ini 

sebagai referensi tiap kali Anda 

mengirim penawaran atau 

presentasi penjualan. 

 

Metode Penelitian 

Berdasarkan tujuan penelitian ini 

termasuk jenis penelitian causal 

relationship. Studi kausalitas adalah 

penelitian yang digunakan untuk 

mendapatkan adanya hubungan 

sebab akibat serta arah hubungan 

variabel bebas dengan variabel 

terikat Variabel bebas (X) yaitu citra 

merek, kepercayaan merek, dan 

kepercayaan pelanggan diuji 

pengaruhnya terhadap variabel 

terikat (Y) yaitu loyalitas merek. 

Sedangkan ditinjau dari sumber data 

yang digunakan, penelitian ini 

menggunakan data primer, artinya 

asli atau utama secara langsung 

diambil dari data sumbernya, untuk 

metode pengumpulan datanya. 
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Identifikasi Variabel 

 variabel-variabel yang akan 

digunakan berdasarkan landasan 

teori dan hipotesis penelitian ini 

terdiri dari: 

1. Variabel Bebas 

Variabel bebas adalah variabel 

yang dapat mempengaruhi 

variabel lain yang tidak bebas. 

Berdasarkan latar belakang 

masalah dan rumusan masalah 

yang telah dibentuk maka variabel 

dalam penelitian ini, yaitu: 

 X1: Citra merek  (CM) 

 X2: Kepercayaan merek (KM) 

 X3: Kepercayaan pelanggan

 (KP ) 

2. Variabel Terikat 

Variabel terikat adalah variabel 

yang dapat dipengaruhi variabel 

lain (bebas). Variabel terikat yang 

dimaksud dalam penelitian ini, 

yaitu: 

 Y:Loyalitas merek (LM) 

 

Definisi Operasional 

Definisi operasional variabel yang 

dianalisis dalam penelitian ini 

meliputi variabel independen (X) dan 

variabel dependen (Y). 

A. Variabel bebas (X) 

1. Citra merek (X1) 

 Citra merek merupakan sebuah 

persepsi yang berada di benak 

pelanggan MY Salon mengenai 

baik buruknya suatu citra di 

benak pelanggan. Citra merek 

mempunyai beberapa indikator: 

a. Menciptakan keunggulan 

sebuah merek: yaitu 

penilaian responden pada 

merek MY Salon yang 

memiliki keungulan untuk 
mudah dikenali mereknya. 

b. Membangun merek yang 

signifikan: yaitu penilaian 

responden pada merek MY 

Salon merupakan sebuah 

merek perlu menyampaikan 

fungsinya, buatlah merek 

yang menarik dan mudah 

diingat. 

c. Memberi pelayanan ke 

pelanggan secara 

menghibur: yaitu penilaian 

responden dengan 

menghibur para pelanggan 

MY Salon yang dapat 

menarik perhatian, sehingga 

konsumen menjadi selektif 

terhadap merek MY Salon. 

d. Pelayanan yang memuaskan: 

yaitu penilaian responden 

pada MY Salon yang 

membuat para pelanggannya 

tidak mau beralih ke salon 

lainnya selain MY Salon. 

2. Kepercayaan merek (X2) 

Kepercayaan merek merupakan 

penilaian atau tanggapan dari 

responden atau pelanggan 

terhadap merek atau produk MY 

Salon yang dapat dipercaya. 

bahwa merek adalah jujur dan 

dapat diandalkan. Kepercayaan 

merek memiliki beberapa 

indikator yaitu : 

a. Percaya terhadap suatu 

merek: yaitu penilaian 

responden pada persepsi 

pelanggan terhadap MY 

Salon yang dapat dipercaya 

dalam jasa dan layanan yang 

di berikannya. 

b. Mengandalkan merek: yaitu 

penilaian responden pada 

pelanggan terhadap merek 

MY Salon untuk 

mempercayai bahwa MY 
Salon dapat diandalkan. 

c. Merek tersebut jujur: yaitu 

penilaian responden pada 
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pelanggan terhadap produk 

MY Salon karena merek 

tersebut jujur tidak memberi 

produk yang palsu terhadap 

pelanggan seperti yang 

sudah di iklankan dan 

ditawarkan. 

d. Merek tersebut memenuhi 

harapan: yaitu penilaian 

responden pada pelanggan 

MY Salon bahwa produk 

dari MY Salon dapat 

memenuhi harapan 

pelanggan. 

e. Merek tersebut aman dan 

halal: yaitu penilaian 

responden pada pelanggan 

MY Salon jika merek 

tersebut dikenal memiliki 

bahan-bahan yang aman dan 

tidak membahayakan bagi 

konsumen maka faktor 

tersebut dapat membuat 

konsumen percaya pada 

merek tersebut.  

3. Kepercayaan pelanggan (X3) 

Kepercayaan pelanggan dapat 

ditunjukkan melalui indikator 

yaitu:  

a. Mengidentifikasi atribut: 

yaitu penilaian responden 

pada pelanggan MY Salon 

ditanyai apa tingkat atribut, 

manfaat dan kinerja yang 

mereka cari dalam memilih 

produk. 

b. Menilai kinerja perusahaan 

dengan pesaing: yaitu 

penilaian responden pada 

pelanggan MY Salon yang 

menggambarkan ditingkat 

mana mereka melihat kinerja 

perusahaan dan pesaing. 
c. Mempelajari bagaimana 

pelanggan menentukan 

peringkat perusahaan pada 

pesaing: yaitu penilaian 

responden pada pelanggan 

MY Salon jika tawaran 

perusahaan melebihi tawaran 

pesaing maka perusahaan 

dapat mengenakan harga 

yang lebih tinggi (sehingga 

menghasilkan laba yang lebih 

tinggi) atau perusahaan dapat 

menggenakan harga yang 

sama dan mendapatkan 

pangsa pasar yang lebih 

banyak. 

d. Mengamati nilai pelanggan 

sepanjang waktu: yaitu 

penilaian responden pada 

pelanggan MY Salon secara 

berkala, perusahaan harus 

mengulangi studi nilai 

pelanggan dan posisi pesaing 

ketika terjadi perubahan 

dalam hal ekonomi, teknologi 

dan fitur. 

 

B. Variabel terikat (Y) 

4. Loyalitas merek (Y) 

 Loyalitas merek dapat 

ditunjukkan melalui beberapa  

indikator yaitu : 

a. Menjadikan suatu merek 

pilihan utama: yaitu penilaian 

responden terhadap MY 

Salon. Walaupun terdapat 

banyak macam merek 

pesaing yang sama diluaran 

tetapi tetap merek MY Salon 

pilihan utama yang dijadikan 

untuk pilihan perawatannya.  

b. Setia pada suatu merek: yaitu 

penilaian responden terhadap 

MY Salon terhadap 

pelanggan yang tidak akan 

mau membeli atau 
menggantikan merek yang 

sudah digunakan dengan 

merek yang lain yang beredar 
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dipasaran. 

c. Tidak memakai merek lain 

walaupun ada produk yang 

sama: yaitu penilaian 

responden terhadap 

pelanggan MY Salon yang 

tidak mau membeli merek 

lain untuk menggantikan 

merek yang sudah biasa 

digunakan.  

d. Menyarankan merek yang 

menjadi pilihan kepada orang 

yang membutuhkan: yaitu 

penilaian responden terhadap 

pelanggan MY Salon yang 

membutuhkan masukan atau 

rekomendasi kepada orang 

terdekat untuk memakai 

merek MY Salon tersebut 

sebagai pilihan. 

e. Memberikan masukan hal 

yang positif terhadap merek 

yang menjadi pilihan: yaitu 

penilaian responden terhadap 

pelanggan MY Salon dengan 

cara selalu membicarakan hal 

yang positif tentang merek 

tersebut kepada orang lain 

yang ingin membeli atau 

belum mengetahui merek MY 

Salon tersebut. 

 

Analisis Data dan Pembahasan 

 Teknik analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah regresi 

linier berupa koefisien untuk masing-

masing variabel bebas (X), koefisien 

ini diperoleh dengan cara 

memprediksi nilai variabel terikat 

(Y). 

Analisis regresi linier berganda 

adalah hubungan secara linier antara 

dua atau lebih variabel independent 

( , , ) dengan variabel 

dependent (Y). Data yang digunakan 

biasanya berskala interval dan rasio. 

Secara matematis persamaan 

regresi linier berganda ditulis sebagai 

berikut : 

Y = a +  +  +  +  
Keterangan : 

Y = Loyalitas Merek 

 = Citra Merek 

 = Kepercayaan Merek 

 = Kepercayaan Pelanggan 
a  = Konstanta (nilai Y apabilai 

,  = 0) 

 = Koefisien regresi (nilai 

peningkatan maupun 

penurunan) 

 = Error 
 

HASIL PENELITIAN DAN 

PEMBAHASAN 

 

Tabel 4.22 

Hasil Analisis Regresi 

 

Variabel 

Koefisien 

Regresi 

(B) 

Standar 

Error 

(Constant) 
 

6.508 3.285 

Citra Merek (X1) 
 

6.508 0.331 

Kepercayaan 
Merek (X2) 
 

0.171 0.312 

Kepercayaan 
Pelanggan (X3) 

-0.585 -1.110 

R = 0.616 

R Square = 

0.380 

  

Sumber : Lampiran 6, diolah 

 Berdasarkan Tabel 4.22 pada 

keterangan R Square dapat 

dijelaskan bahwa variabel citra 

merek (X1), kepercayaan merek (X2), 

dan kepercayaan pelanggan (X3) 

berpengaruh sebesar 38% terhadap 

variabel terikat loyalitas merek (Y) 
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sedangkan 62% sisanya dipengaruhi 

oleh variabel-variabel lain. 

Y = 6.508 + 0.216 X1 + 0.171 X2 - 

0.585 X3 + 3.285 

Penjelasan masing–masing koefisien 

regresi adalah sebagai berikut: 

b0 = Konstanta 6.508 

Menunjukkan besarnya 

loyalitas merek pada My 

Salon di Kota Gresik. Artinya 

apabila variabel citra merek, 

kepercayaan merek, dan 

kepercayaan pelanggan sama 

dengan nol (tidak 

memberikan pengaruh), maka 

loyalitas pelanggan terhadap 

merek My Salon di Kota 

Gresik adalah sebesar 3.644. 

b1  = Koefisien regresi 

untuk citra merek (X1) = 

0.216 

Artinya apabila citra merek 

naik 1 satuan, maka loyalitas 

pelanggan terhadap merek 

My Salon di Kota Gresik 

akan naik sebesar 0.216 

satuan, dengan asumsi 

variabel kepercayaan merek 

dan kepercayaan pelanggan 

adalah konstan atau tidak 

berubah. 

b2 = Koefisien regresi 

untuk kepercayaan merek 

(X2) = 0.171 

Artinya apabila kepercayaan 

merek naik 1 satuan, maka 

loyalitas pelanggan terhadap 

merek My Salon di Kota 

Gresik akan naik sebesar 

0.171 satuan, dengan asumsi 

variabel citra merek dan 

kepercayaan pelanggan 

adalah konstan atau tidak 
berubah. 

b3     =  Koefisien regresi untuk 

kepercayaan pelanggan (X3) 

= -0.585 

Artinya apabila kepercayaan 

pelanggan naik 1 satuan, 

maka loyalitas pelanggan 

terhadap merek My Salon di 

Kota Gresik akan turun 

sebesar 0.585 satuan, dengan 

asumsi variabel citra merek 

dan kepercayaan merek 

adalah konstan atau tidak 

berubah. 

 

Pengaruh Variabel Citra Merek 

(X1) Terhadap Loyalitas Merek 

Berdasarkan hasil uji hipótesis 

variabel citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas merek 

My Salon di Kota Gresik. Hal ini 

berarti pelanggan secara sadar 

memiliki citra terhadap MY Salon, 

dimana citra merek My Salon tidak 

terlepas dari adanya media 

komunikasi yang telah banyak dibuat 

oleh My Salon dengan tujuan agar 

pelanggan mudah mengenali My 

salon.Hal ini sesuai dengan 

penelitian Saleem Ur Rahman dan 

Rana Muhammad (2015:191) bahwa 

citra merek memiliki pengaruh yang 

positif signifikan terhadap loyalitas 

merek pada sebuah merek MY 

Salon. Selain itu perbedaan 

penelitian saya dengan penelitian 

sebelumnya adalah pada lokasi dan 

variabel bebas penelitian, di mana 

pada penelitian Saleem Ur Rahman 

lokasi berada di Pakistan, di mana 

daerah tersebut adalah daerah kota 

yang berarti pelanggan sudah dapat 

menentukan citra merek mana yang 

baik untuk mereka kenakan, 
sedangkan pada penelitian saya 

adalah mengenai MY Salon di kota 

Gresik adalah kota besar dan maju, 
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yang pastinya pelanggan akan lebih 

detail dalam citra merek yang akan 

mereka gunakan. Hal ini menunjukan 

bahwa sebelum pelanggan memiliki 

loyalitas merek MY Salon  

pelanggan telah melihat citra merek 

dari MY Salon tersebut. 

 

Pengaruh Variabel Citra Merek 

(X2) Terhadap Loyalitas Merek 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

variabel kepercayaan merek 

berpengaruh tidak signifikan 

terhadap loyalitas merek My Salon di 

Kota Gresik. Hal ini dikarenakan 

kepercayaan masyarakat terhadap 

merek My Salon tidak begitu kuat 

karena dalam hal merawat tubuh My 

Salon bukan satu satunya pilihan. 

Karena banyaknya pesaing di kota 

Gresik selain itu juga banyak salon 

lain yang sudah mempunyai nama 

besar dan juga lebih dulu ada 

sebelum MY salon berdiri sehingga 

cukup sulit untuk memenangkan hati 

pelanggan yang sebelumnya sudah 

menjadi member di salon salon lain. 

Namun, karena kualitas dari MY 

Salon juga dapat dipertimbangkan 

maka msyarakat mulai mencoba 

produk-produk dari MY Salon dan 

mulai loyal terhadap MY Salon. Hal 

ini tidak sejalan dengan penelitian 

terdahulu yang dilakukan oleh Izlam 

Gozukara dan Nurdan Colakoglu 

(2016:603) dimana hasil 

penelitiannya menyatakan bahwa 

variabel bebas Kepercayaan Merek 

memiliki  pengaruh  yang tidak  

signifikan  terhadap  variabel  terikat 

Loyalitas Merek. Hasil penelitian 

terdahulu menyatakan Kepercayaan 

Merek memiliki pengaruh yang 
positif signifikan terhadap Loyalitas 

Merek pada sebuah Merek MY 

Salon. 

Pengaruh Variabel Citra Merek 

(X3) Terhadap Loyalitas Merek 

Berdasarkan hasil uji hipotesis 

variabel kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek My Salon di Kota 

Gresik. Hal ini dikarenakan 

keramahan yang diberikan kepada 

pelanggan membuat pelanggan 

bersedia untuk melakukan pembelian 

ulang ketika ingin melakukan 

perawatan tubuh. Karena konsumen 

tidak melihat dari segi harga saja 

tetapi juga menilai dari segi 

pelayanan dan juga keramahan dari 

karyawan MY Salon. Penelitian  ini 

sejalan dengan penelitian terdahulu 

yang dilakukan oleh Sajjad Ahmad 

Baig (2016:02) dimana hasil 

penelitiannya menyatakan bahwa 

variabel bebas Kepercayaan 

Pelanggan memiliki  pengaruh  yang 

signifikan  terhadap  variabel 

Loyalitas Merek. Hasil penelitian 

terdahulu menyatakan Kepercayaan 

Pelanggan memiliki pengaruh yang 

positif signifikan terhadap Loyalitas 

Merek pada  Merek MY Salon. 

 

Pengaruh Variabel Citra Merek, 

Kepercayaan Merek dan     

Kepercayaan Pelanggan Terhadap 

Loyalitas Merek 
Berdasarkan hasil uji hipotesis 

menunjukkan bahwa variabel citra 

merek dan kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan positif 

terhadap loyalitas merek MY Salon, 

sedangkan variabel kepercayaan 

merek tidak berpengaruh signifikan 

terhadap perilaku pembelian, hal ini 

berarti pelanggan setuju atau 

memiliki persepsi yang baik terhadap 
merek MY Salon dan pelanggan juga 

merasa nyaman dan tidak terganggu 

dengan adanya promosi dari merek 
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MY Salon. Tetapi pelanggan belum 

sadar akan merek MY Salon. 

Pelanggan pun juga setuju bahwa 

kegiatan promosi MY Salon belum 

tentu dapat menarik minat pelanggan 

untuk melakukan perawatan ke MY 

Salon. Penelitian ini sejalan dengan 

penelitian terdahulu yang dilakukan 

oleh Saleem Ur Rahman dan Rana 

Muhammad (2015:191) bahwa citra 

merek dan kepercayaan pelanggan 

memiliki pengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas merek pada sebuah 

merek MY Salon. Hal ini juga 

sejalan dengan penelitian terdahulu 

Izlam Gozukara dan Nurdan 

Colakoglu (2016:603) dimana hasi 

penelitiannya menyatakan bahwa 

variabel bebas kepercayaan merek 

memeiliki pengaruh yang tidak 

signifikan terhadap variabel terikat 

loyalitas merek pada merek MY 

Salon. 

 

KESIMPULAN 

 Dari analisa data dan 

pembahasan dapat disimpulkan hasil 

penelitian ini antara lain : 

1. Hasil uji hipotesis pertama dapat 

disimpulkan bahwa citra merek 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek pada My Salon di 

Kota Gresik. 

2. Hasil uji hipotesis kedua dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan 

merek berpengaruh tidak 

signifikan terhadap loyalitas 

merek pada My Salon di Kota 

Gresik. 

3. Hasil uji hipotesis ketiga dapat 

disimpulkan bahwa kepercayaan 

pelanggan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek pada My 
Salon di Kota Gresik. 

4. Hasil uji hipotesis keempat dapat 

disimpulkan bahwa secara 

simultan seluruh variabel bebas 

citra merek, kepercayaan merek, 

dan kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas merek pada My Salon di 

Kota Gresik. 

 

SARAN 

 Berdasarkan penelitian, maka 

peneliti dapat memberikan saran 

yang dapat bermanfaat bagi pihak 

yang terkait. Dari hasil penelitian ini 

maka dapat diajukan saran sebagai 

berikut : 

a. Citra merek berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas 

merek pada MY Salon di Kota 

Gresik, sehingga MY Salon 

Gresik harus merubah desain 

brosurnya karena brosur MY 

Salon yang tidak mudah 

dikenali dan mirip dengan 

desain brosur salon merek lain, 

maka yang harus dilakukan 

yaitu MY Salon harus 

mendesain brosur yang lebih 

menampakkan karakteristik 

perusahaan yaitu dengan cara 

melihat bentuk atau desain 

yang unik seperti memiliki 

warna yang khas yaitu 

berwarna pink sehingga lebih 

terlihat menarik, bentuk tulisan 

yang tidak umum digunakan 

salon-salon lainnya seperti 

mengubah ukuran tulisan 

dibuat ukuran besar untuk 

memperjelas, model tulisannya 

yang latin sehingga berbeda 

dengan lainnya, dan memberi 

logo MY Salon yang 

bergambarkan rambut sehingga 

ketika pelanggan melihat 
brosur tersebut dapat dengan 

mudah mengenali bahwa 
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brosur tersebut adalah milik 

My Salon. 

b. Kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas merek MY 

Salon di Kota Gresik, sehingga 

MY Salon Gresik harus lebih 

memperlihatkan ketersediaan 

fasilitas My Salon, yaitu 

dengan melengkapi fasilitas–

fasilitas yang belum tersedia 

dengan cara memiliki kaca rias 

yang menarik yang tidak jadul 

yaitu memiliki kaca rias yang 

modern sehingga tidak 

ketinggalan jaman dengan 

dipenuhi lampu-lampu 

sehingga terlihat terang dan 

memberikan pantulan cahaya 

yang menarik bagi 

pelanggannya, tempat duduk 

yang nyaman yaitu yang bisa 

dengan mudah di geser kesana 

kemari mempermudah posisi 

duduk dengan memberi ban 

roda kecil dibawahnya dan 

memiliki sandaran di 

punggungnya sehingga 

pelanggan bisa duduk santai 

dan tidak merasa capek dengan 

adanya sandaran tersebut. dan 

alat pengering yang berkualitas 

yaitu yang mempunyai 

kemampuan mengeringkan 

yang normal yang tidak terlalu 

padas dan juga tidak terlalu 

pelan dalam pengeringan 

sehingga tidak mudah merusak 

rambut. Itu semua dilakukan 

untuk menjaga kualitas dari 

MY Salon.  

c.  Bagi peneliti selanjutnya  

Untuk penelitian yang akan 
datang disarankan untuk 

menambahkan variabel bebas 

lain seperti inovasi merek, 

loyalitas peromosi dimana 

variabel tersebut dapat 

mempengaruhi loyalitas merek 

karena masih terdapat banyak 

variabel lainnya yang dapat 

digunakan. Selain itu juga 

disarankan untuk 

menggunakan model analisis 

yang berbeda. 
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