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ABSTRACT
This study aims to determine teh effect of brand image on customer loyalty through trust in the bookstore Gramedia Pandanaran Semarang. 
Population in this research is all member Gramedia Pandanaran Semarang in 2017 counted 720 people. The sampling techniue used is simple random sampling and taken as many as 90 respondents with Slovin technique. Data collection technique using observational methods by distributing questionnaires. And data analysis using path analysis. 
The result of this study that brand image and trust have a positive and significant impact on customer loyalty. The value coefficient of determination 0,634 , it means that brand image and trust variables can explain variations of customer loyalty variables as much as 63,4%. F test result obtained value 0,000 < 0,05, that the resulting regression model is fit and significant so that the model is feasible to use. Hypothesis test result with statistical t test show that (1) brand image has a positive and significant impact on trust, (2) brand image has a positive and significant impact on customer loyalty, and (3) trust has a positive and significant impact on customer loyalty.
Keyword : brand image, trust, and customer loyalty.

1. PENDAHULUAN
Perkembangan ritel di Indonesia saat ini sangatlah pesat dan persaingan yang terjadi antar peritel pun semakin ketat. Setiap perusahaan ritel berusaha terus meningkatkan inovasi dan kualitas dari produk dan jasa yang ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan konsumen sehingga berdampak pada perolehan laba yang ditargetkan oleh perusahaan-perusahaan tersebut.
Indonesia memiliki potensi dalam perkembangan bisnis ritel. Walaupun penjualan ritel di Indonesia masih terbilang kecil per kapitanya yang secara rata-rata berada di angka US$1.270 dan fluktuatif nilai kurs nya, namun Indonesia menjadi incaran para investor dalam bisnis ritel dikarenakan populasi Indonesia yang cukup besar sejumlah 256juta jiwa dan memiliki rata-rata pertumbuhan ekonomi sebesar 2,3 persen per tahunnya.
Kini bisnis ritel yang semula hanya aktivitas pemenuhan kebutuhan konsumen, kini telah menjadi industri dagang yang menciptakan persaingan secara terbuka yang semakin ketat antar pelaku bisnisnya. Beragam cara dilakukan oleh para pelaku ritel dalam menawarakan produk maupun jasa yang dijual agar dapat bersaing secara kompetitif. 
Toko buku Gramedia Pandanaran yang terletak di Jalan Pandanaran 122 Semarang merupakan salah satu anak cabang dari perusahaan Gramedia Asri Media. Masyarakat kota Semarang dan sekitarnya dapat memperoleh beragam produk yang berkualitas di toko buku Gramedia Pandanaran. Melihat perkembangan perilaku konsumen yang lebih tertarik dengan kenyamanan yang diberikan dan kualitas yang diutamakan, maka toko buku Gramedia Pandanaran selalu memegang teguh dalam prinsip pelayanan primanya.
Berdasarkan survei yang dilakukan oleh Frontier Consulting Group dengan melibatkan lebih dari 12.500 responden di 8 kota besar di Indonesia, data TOP Brand Survei dari tahun 2014-2016 untuk kategori ritel toko buku dapat dilihat di bawah ini:
Tabel 1.1
Hasil Top Brand Kategori Toko Buku di Indonesia Tahun 2014 – 2016
[image: F:\kampus\semester7\top brand 2014.png]
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[image: F:\kampus\semester7\top brand 2016.png]
Sumber : www.topbrand-award.com, 2018.
Terlihat bahwa kedudukan toko buku Gramedia setiap tahunnya tidak bergeser dari peringkat teratas. Tentunya ini membuktikan bahwa brand image yang dimiliki oleh Gramedia sudah mengakar kuat di hati masyarakat Indonesia. 
Tidak hanya itu, sebuah ritel dapat bertahan lama tentunya dikarenakan adanya kepercayaan konsumen menggunakan produk maupun jasa dari perusahaan ritel tersebut. Kepercayaan memiliki arti yang sangat penting dalam melakukan usaha ritel, karena rasa percaya yang timbul dari konsumen terhadap perusahan ritel inilah yang nantinya bisa membuat konsumen kembali menggunakan produk maupun jasa dari ritel itu. Menurut Prasaranphanich (2007) saat konsumen memercayai sebuah perusahaan, maka mereka akan melakukan pembelian ulang dan membagi informasi pribadi yang berharga kepada perusahaan tersebut.
Namun sebaliknya apabila konsumen merasa tidak puas terhadap suatu pelayanan maupun produk yang mengecewakan dari sebuah ritel, maka mereka tak segan untuk tidak menggunakan kembali produk maupun jasa tersebut. Itu sebabnya nilai dari kepercayaan yang timbul sangat penting dan berpengaruh besar terhadap loyalitas konsumen terhadap produk maupun jasa dari sebuah perusahaan ritel. Apabila tercipta loyalitas dari konsumen maka ini menjadi acuan sebuah toko ritel untuk dapat survive di tengah persaingan yang semakin ketat dan modern ini.
Pada umumnya eksistensi sebuah perusahaan dapat dilihat secara tidak langsung dari banyaknya pengunjung yang datang dan berbelanja di toko tersebut. Berikut ini merupakan table jumlah pengunjung dari toko buku Gramedia Pandanaran Semarang selama 5 tahun terkahir.





Tabel 1.2
Jumlah Pengunjung Toko Gramedia Pandanaran Semarang 
Tahun 2013 – 2017
	Tahun
	JumlahPengunjung
	(%)

	2013
	734.166 
	 

	2014
	743.724 
	1.3

	2015
	736.236 
	-1

	2016
	739.780 
	0.5

	2017
	708.267 
	-4.3


Sumber: GramediaPandanaaran Semarang, 2018
Dapat dilihat bahwa pada tahun 2017 jumlah kunjungan konsumen semakin menurun lebih dari 4% dari tahun-tahun sebelumnya. Hal tersebut dapat terjadi dikarenakan adanya pesaing-pesaing yang bermunculan pada bidang yang sama. Namun seperti dilihat pada urutan brand selama 3 tahun terakhir, toko buku Gramedia masih dapat memegang urutan 1 dari top brand toko buku.
Beberapa penelitian yang hampir serupa membahas mengenai brand image, kepercayaan dan juga loyalitas memberikan kesimpulan yang beragam Menurut Jessica Tjokroaminoto, YohanesSondangKunto (2014) menyatakan tidak ada pengaruh antara citra merek terhadap retailer loyalty pada penelitiannya dengan studi kasus PT. Asia Paramita Indah. Menurut Danny Alexander Bastian (2014) dengan studi kasus di PT. Ades Alfindo Setia menyatakan citra merek berpengaruh signifikan terhadap brand loyalty. Sedangkan menurut Siti Maliyah (2015) menyatakan tidak adanya pengaruh antara citra merek terhadap kepercayaan pada studi kasus PT. Henan Putihrai Asset Management, sedangkan menurut Fitri Anggraini dan Ruzikna (215) menyatakan brand image berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Berdasarkan latar belakangtersebut, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengangkat judul “Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepercayaan Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang”.
	
1.1 Rumusan Masalah
Berdasarkan atas pemaparan latar belakang tersebut, maka perumusan masalah yang diambil dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap kepercayaan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang?
2. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang?
3. Bagaimana pengaruhkepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang?
4. Bagaimana pengaruhcitra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang?

1.2 Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui pengaruhcitra merek terhadap kepercayaan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang.
2. Untuk mengetahui pengaruhcitra merek terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang.
3. Untuk mengetahui pengaruhkepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang.
4. Untuk mengetahui pengaruhcitra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang

1.3 Manfaat Penelitian
Manfaat yang ingin diberikan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1) Kegunaan Teoritis
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dalam melengkapi pengetahuan teoritis mahasiswa terutama dibidang pemasaran, khususnya mengenai citra merek dan kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
2) Kegunaan Praktis
a. Bagi Peneliti
Menambah pengetahuan dan pengalaman penelitian dalam bidang pemasaran, khususnya yang berhubungan dengan pengaruhcitra merek terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen.
b. Bagi Perusahaan
Memberikan informasi mengenai seberapa besar pengaruh pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan, sehingga dapat dijadikan sebagai bahan pertimbangan untuk menentukan atau menerapkan strategi pemasaran berikutnya.

c. Bagi Lembaga Pendidikan
Penelitian ini dapat dijadikan inspirasi untuk mengembangkan lebih lanjut penelitian yang sejenis dan dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian yang akan datang.

2. KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN RUMUSAN HIPOTESIS
2.1. Citra Merek 
Kotler (2000 : 553) mendefinisikan image atau citra produk/jasa sebagai seperangkat keyakinan, ide dan kesan yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek dimana sikap yang dimiliki seseorang terhadap suatu objek sangat dikondisikan oleh citra objek tersebut.
Brand atau merk awalnya berperan sebagai pembeda antara jenis produk/jasa yang sama dari produsen atau perusahaan yang berbeda. Merek berupa simbol dari produk unggulan atau perusahaan yang dimaksudkan untuk memudahkan konsumen mengenali dan mengingat produk atau perusahaan tersebut.
Menurut Tjiptono (2011 : 43) mengidentifikasi terdapat beberapa manfaat citra merek bagi produsen, diantaranya:
1. Sarana identifikasi untuk memudahkan proses penanganan atau pelacakan produk bagi perusahaan, terutamadalam pengorganisasian sediaan dan pencatatan akuntansi.
2. Bentuk proteksi hukum. Merek bisa mendapatlan perlindungan properti intelektual. Nama merek dapat diproteksi dengan mendaftarkan merek dagang (registered trademarks), proses pemfakturan dapat dilindungi dengan hak paten, dan kemasan atau desain dapat diproteksi dengan hak cipta (copyright).
3. Signal tingkat kualitas bagi para pelanggan yang puas, sehingga mereka bisa dengan mudah memilih dan membelinya lagi di lain waktu.
4. Sarana untuk menciptakan asosiasi dan makna yang unik sehingga dapat membedakan produk dari pesaing lainnya.
5. Sumber keunggulan kompetitif, melalui perlindungan hukum, loyalitas pelanggan, dan citra unik yang terbentuk dalam hak konsumen.
6. Sumber financial returns, terutama menyangkut pendapatan masa depan.
Menurut Sunyoto (2012 : 103) menjelaskan bahwa dengan pemberian nama merek atas suatu produk menjadi sangat penting dan memiliki beberapa manfaat bagi konsumen yaitu:
1. Mempermudah konsumen meneliti produk/jasa. Untuk merek-merek produk yang terkenal dan mapan, konsumen seolah sudah menjadi percaya, terutama segi kualitas produk.
2. Membantu konsumen dalam memperoleh kualitas barang yang sama, jika mereka membeli ulang serta dalam harga. 

Indikator Citra Merek terdiri dari :  (Davidson, 1998) antara lain:
1. Nama baik (reputation),
2. Pengenalan (recognition),
3. Hubungan emosional (affinity),
4. Loyalitas merek (brand loyalty)

2.2. Kepercayaan
Kepercayaan juga bisa dikatakan sebagai pondasi daru suatu bisnis. Membangun kepercayaan terhadap konsumen secara baik nantinya akan menimbulkan loyalitas dalam jangka panjang, hal inilah yang dijadikan alasan utama perusahaan dalam menjaga loyalitas dengan menekankan pada rasa percaya yang ada antara perusahaan dengan konsumennya.
Moorman (1993) mendefinisikan kepercayaan (trust) sebagai kesediaan (willingness) individu untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain. Ketika satu pihak mempunyai keyakinan (confidence) bahwa pihak lain yang terlibat dalam pertukaran mempunyai reliabilitas dan integritas, maka dapat dikatakan ada kepercayaan (trust).
Menurut Robbins (2006), komponen kepercayaan ada 5 (lima) yaitu:
1. Integritas
Integritas meliputi kejujuran akan keadaan yang sebenarnya. Integritas dalam kepercayaan ini memiliki posisi yang krusial dikarenakan tanpa persepsi karakter moral dan kejujuran yang menjadi dasar, maka dimensi lainnya tidak akan berarti. 
2. Kompetensi.
Kompetensi merupakan teknik dan kemampuan yang digunakan dalam berinteraksi dengan konsumen.
3. Konsistensi.
Konsistensi berhubungan dengan sesuatu yang dapat dipercaya, tingkat predikasi terhadap seseorang, dan penilaian mengenai situasi.
4. Loyalitas.
Kemampuan melindungi dan menjaga seseorang dari orang lain. Kepercayaan mensyaratkan sesorang untuk tidak mencari kesempatan kepada yang lain.
5. Keterbukaan. 
Dimensi terakhir dari kepercayaan mengharuskan adanya keterbukaan antara pihak yang satu dengan yang lainnya.tanpa keterbukaan tidak akan ada kepercayaan.
Menurut Flavian dan Giunaliu (2007), kepercayaan terbentuk dari empat hal yaitu:
a) Kepercayaan mampu memberikan pelayanan yang baik
b) Kepercayaan pelanggan pada kejujuran dalam bertransaksi
c) Kepercayaan terhadap manfaat yang diberikan
d) Kepercayaan bahwa perusahaan bertahan lama

2.4. Loyalitas Konsumen
Menurut Philips Kotler dan Keller (2007) loyalitas atau kesetiaan didefinisikan sebagai komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan. Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses, tidak hanya dalam jangka pendek tetapi keunggulan bersaing secara berkelanjutan, meskipun ada pengaruh situasi dan usaha pemasaran yang berpotensi menyebabkan perubahan perilaku.
Menururt Griffin (2005: 22) terdapat empat jenis loyalitas konsumen:
6. Loyalitas Premium 
Loyalitas ini terjadi ketika adanya keterikatan yang tinggi dan berjalan selaras dengan aktivitas pembelian kembali. Setiap perusahaan menginginkan konsumennya dalam level ini.
6. Loyalitas Tersembunyi
Jenis loyalitas ini memiliki keterikatan. Proses pembelian diawali dengan pengenalan masalah atau kebutuhan (need recognition). Pembeli menyadari suatu perbedaan antara keadaan sebenarnya dan kenyataan yang diinginkannya. Kebutuhan itu dapat digerakkan oleh rangsangan internal (dari dalam diri pembeli) atau dari luar.
6. Loyalitas yang Lemah
Keterikatan yang lemah namun dengan intensitas pembelian berulang yang tinggi dapat dikategorikan dalam loyalitas yang lemah (inertia loyalty). Hal ini dapat terjadi karena faktor pembelian yang sudah terbiasa, walaupun konsumen pernah merasakan ketidakpuasan namun ia tetap menggunakan barang atau jasa tersebut karena sudah terbiasa.
6. Tanpa Loyalitas
Tipe konsumen ini memiliki banyak alasan untuk tidak meningkatkan rasa loyalitasnya terhadap barang atau jasa dari sebuah perusahaan. Tingkat keterikatan yang rendah dan tingkat pembelian ulang yang rendah menunjukkan absennya suatu kesetiaan. Konsumen yang seperti ini perlu untuk dihindari oleh perusahaan.
Berikut indikator-indikator loyalitas pelanggan:
a) Mengatakan hal-hal positif tentang toko tersbeut 
b) Melakukan pembelian secara berulang
c) Mereferensikan kepada orang lain
d) Menunjukkan kekebalan atau tidak tertarik dengan toko buku lain
2.4. Kerangka Pemikiran Teoritis dan Rumusan Hipotesis
Ada banyak faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, diantaranya adalah Citra Merek dan Kepercayaan. Citra merek suatu perusahaan yang dibangun melalui beragam cara  tersebut dapat memberikan ciri khas yang kuat terhadap gambaran diri suatu perusahaan. Tentunya antara citra diri yang dibentuk dengan apa yang dirasakan oleh konsumen harus sinkron dan memberikan kesan yang baik terhadap konsumen sehingga citra merek  tersebut dapat tertanam kuat di benak konsumen melalui pengalaman yang mereka rasakan. Dari pengalaman yang mereka dapati, maka akan muncul pikiran positif terhadap barang/jasa dari perusahaan. Selanjutnya akan muncul adanya kepercayaan terhadap produk/jasa tersebut. Perusahaan harus jeli dan menjaga kepercayaan yang telah tumbuh dari para konsumen dengan meningkatkan faktor-faktor pendukung dari terbentuknya citra merek dan kepercayaan yang baik dari para konsumennya sehingga dapat meciptakan rasa loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan tersebut.
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H1  :	Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadapkepercayaan Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang.
H2  :	Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang.
H3  :	Kepercayaanberpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang.

6. METODE PENELITIAN
3.1. Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini menggunakan pendektan kuantitatif dengan menggunakan alat bantuk kuesioner kepada responden untuk memperoleh data yang dibutuhkan. Teknik analisis data dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan analisis jalur (Path Analysis). Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda, atau analisis jalur adalah perluasan analisis regresi untuk menaksir hubungan kualitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori (Ghoali, 2011). 
3.2. Populasi dan Sampel
Dalam penelitian ini, populasi yang akan diteliti adalah seluruh member Gramedia Pandanaran selama tahun 2017 sebanyak 720 orang. Dan sampel yang dihitung dnegna menggunakan rumus Slovin menghasilkan jumalh 90 responden yang dapat dijadikan sampel dalam penelitian ini. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah random sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk dipilih menjadi anggota sampel. Khususnya menggunakan simple random sampling, dikatakan simple (sederhana) karena pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu  (Sugiyono, 2012). Cara penentuan sampel dengan menggunakan undian, yaitu dari 720 member yang menjadi populasi dipilih secara acak dengan cara diundi sampai jumlah sampel yang dinginkan terpenuhi yaitu 90 responden.
Variabel-variabel penelitian yang digunakan dalam penelitian ini    adalah :
1. Variabel Bebas 
Variabel bebas adalah sejumlah gejala atau unsur yang mempengaruhi ada atau munculnya gejala atau unsur yang lain. Dalam hal ini variabel bebas citra merek (X) yaitu citra merek adalah sesegala hal yang berkaitan dengan ingatan mengenai sebuah merek. 
Indikator Citra Merek menurut Davidson (1998) :
a) Nama baik (reputation)
b) Pengenalan (recognition)
c) Hubungan Emosional (affinity)
d) Loyalitas merek (brand loyalty)
2. Variabel Intervening
Variabel intervening adalah variabel yang secara teoritis mempengaruhi hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat menjadi hubungan yang tidak langsung dan tidak dapat diamati dan diukur. Variabel intervening yang digunakan adalah kepercayaan (Y1) yaitu kesediaan (willingness) individu untuk menggantungkan dirinya pada pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu mempunyai keyakinan (confidence) kepada pihak lain.
Indikator Kepercayaan (trust) terdiri dari : (Flavian dan Giunaliu, 2007)
e) Kepercayaan mampu memberikan pelayanan yang baik
f) Kepercayaan pelanggan pada kejujuran dalam bertransaksi
g) Kepercayaan terhadap manfaat yang diberikan
h) Kepercayaan bahwa perusahaan bertahan lama
3. Variabel Terikat 
Variabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi, akibat dari adanya variabel bebas. Variabel terikat yang digunakan dalam penelitian adalah loyalitas konsumen (Y) adalah komitmen yang dipegang kuat untuk membeli atau berlangganan lagi produk atau jasa tertentu di masa depan (Philips Kotler dan Keller,2007).
IndikatorLoyalitas Pelangganterdiri dari:
e) Mengatakan hal-hal positif tentang toko tersbeut 
f) Melakukan pembelian secara berulang
g) Mereferensikan kepada orang lain
h) Menunjukkan kekebalan atau tidak tertarik dengan toko buku lain
3.3. Analisis Hasil Penelitian
3.3.1. Analisis Jalur (Path Analysis)
Menurut  Ghozali (2011), menyatakan bahwa “Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan metode analisis jalur (Path Analysis). Analisi jalur merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda, atau analisi jalur adalah perluasan analisis regresi untuk menaksir hubungan kualitas antar variabel yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori.” Ghozali (2011) mengemukakan yang dapat dilakukan oleh analisis jalur adalah menentukan pola hubungan antara tiga atau lebih variabel dan tidak dapat digunakan untuk mengkonfrimasi atau menolak hipotesis kasualitas imajiner. Penelitian ini akan menggunakan bantuan dari software SPSS versi 17.  
Hasil dari uji analisis jalur ini juga akan digunakan untuk membandingkan pengaruh mana yang lebih besar antara pengaruh langsung dan pengaruh tidak langsung, serta menarik suatu kesimpulan apakah dengan adanya variabel intervening ini dapat memperkuat atau justru memperlemah pengaruh independen terhadap dependen.Analisis jalur sendiri tidak dapat menentukan hubungan sebab akibat dan juga tidak dapat digunakan sebagai substitusi bagi peneliti untuk melihat hubungan kualitas antar variabel. Hubungan kualitas antar variabel telah dibentuk dengan model berdasarkan landasan teoritis. 
Diagram jalur adalah alat untuk melukiskan secara grafis, struktur hubungan kausalitas antar variabel independen, intervening (intermediary) dan dependen. Untuk mempresentasikan hubungan kausalitas diagram jalur menggunakan simbol anak panah berkepala satu, ini mengindikasikan adanya pengaruh langsung antara variabel eksogen atau intervening dan variabel dependen, anak panah ini juga menghubungkan error dengan variabel dependen. Setiap variabel disimbolkan dalam bentuk kotak.
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b1 adalah koefisien jalur untuk pengaruh langsung X terhadap Y1.
b2 adalah koefisien jalur untuk pengaruh langsung X terhadap Y2.
b3 adalah koefisien jalur untuk pengaruh langsung Y1 terhadap Y2.
Dari hasil tersebut dapat ditulis dengan persamaan:
Y1=  a + b1X + e1
Y2 =  a + b2X1 + b3Y1 + e2
Dimana :
Y1 : Kepercayaan
Y2                :Loyalitas pelanggan
a		:Konstanta
b1, b2, b3, 	:Koefisien regresi masing-masing variabel
X		: Citra merek
e1 dan e2	: Error term
3.3.2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011). Model regresi yang baik adalah yang mempunyai distribusi data normal atau mendekati normal. Untuk menguji suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan menggunakan grafik, yaitu grafik normal plot (Ghozali, 2011). Dasar pengambilan keputusan:
a. Apabila data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.
b. Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan /atau tidak mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi uji asumsi normalitas.
3.3.3. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji multikolinieritas, dan uji heteroskedastisitas.
1. Uji Multikolinieritas
Uji ini dimaksudkan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas (independen) (Ghozali, 2011). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara variabel bebas. Untuk mendeteksi ada tidaknya multikolinieritas didalam regresi dapat dilihat dari nilai tolerance dan nilai VarianceInflationFactor (VIF). Kedua ukuran ini menunjukan setiap variabel bebas manakah yang dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Tolerance mengukur variabel bebas yang tidak dapat dijelaskan oleh variabel bebas lainnya. Jika VIF < 10 dan nilai tolerance > 0,10 maka dapat dikatakan tidak terjadi gejala multikolinieritas (Ghozali, 2011).
2. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan  yang lain. Model regresi yang baik adalah homokedastisitas atau tidak terjadi heteroskedastisitas (Ghozali,2011). Uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara melihat grafik plot antara nilai prediksi variabel terikat (dependen) yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Deteksi ada tidaknya heteroskedatsitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertendu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED. Dasar analisisya yaitu:
a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik yang ada membentuk pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka telah terjadi heteroskedastisitas.
b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah agka 0 sumbu Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas.
3.3.4. Uji Goodness Of Fit
Ketepatan fungsi regresi sampel dalam menaksir nilai aktual dapat diukur dari goodness of fitnya. Dalam penelitian ini, goodness of fit yang digunakan adalah:
1. Uji Statistik F
Pada dasarnya uji ini digunakan untuk menguji model regresi sebagai alat untuk memprediksi variabel terikat dari variabel bebas.
Kriteria pengambilan keputusan pada uji statistik F adalah sebagai berikut:
a. Jika nilai p-value < 0,05; artinya bahwa model regresi signifikan dan dapat digunakan untuk memprediksi variabel terikat.
b. Jika nilai p-value > 0,05; artinya bahwa model regresi tidak signifikan dan tidak dapat digunakan untuk memprediksi variabel terikat.
2. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen.Nilai koefisien determinasi adalah antara nol (0) dan satu (1). Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen (bebas) dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen (Ghozali, 2011). Banyak peneliti menganjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R2 (Adjusted R Square) pada saat mengevaluasi mana model regresi terbaik. Tidak seperti R2, nilai Adjusted R2 dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan ke dalam model (Ghozali, 2011).
3.3.5. Uji Hipotesis (Uji Statistik t)
Uji hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji statistik t. Pada dasarnya uji ini menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi variabel independen. 
Langkah-langkah hipotesis yang digunakan adalah sebagai berikut:
a. Merumuskan Hipotesis:
Ho : bi = 0 (Variabel bebas tidak mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap terikat).
Ha : bi>0 (Variabel bebas mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap terikat).
b. Pengambilan Kesimpulan
1. Jika nilai t hitung > t tabel, dan signifikansi < 0,05, maka Hipotesis nol (Ho) ditolak, dan Hipotesis alternatif (Ha) diterima. Artinya ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat.
2. Jika nilai t hitung < t tabel, dan signifikansi > 0,05, maka Hipotesis nol (Ho) diterima, dan Hipotesis alternatif (Ha) ditolak. Artinya tidak ada pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel bebas terhadap variabel terikat.

6. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1. Analisis Hasil Penelitian
Berikut ini adalah beberapa metode analisis data yag digunakan untuk mengetahui hasil penelitian, antara lain:
1. Model 1 : Pengaruh Citra Merek terhadap Kepercayaan
Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi linier antara citra merek (X)terhadapkepercayaan (Y1) dengan dibantu program SPSS versi 17. Hasil pengujian analisis tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:




Tabel 4.7
Model 1 : Pengaruh Citra Merek(X) terhadap Kepercayaan (Y1)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	6.819
	1.198
	
	5.690
	.000

	
	Citra Merek
	.538
	.078
	.593
	6.908
	.000

	a. Dependent Variable: Kepercayaan


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarkantabel 4.7, maka model persamaan regresi linier yang dapat dituliskan dari hasil tersebut adalah sebagai berikut:
Y1 = 6,819 + 0,538X+ e
Dari hasil persamaan tersebut, dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Konstanta sebesar 6,819, artinya bahwa jikacitra merekbernilai konstan atau tetap, maka kepercayaan konsumen bernilai positif.
2. Koefisien regresi variabel citra merek (b1)= 0,538, arah koefisien positif. Artinya citra merek berpengaruh positif terhadap kepercayaan.Hal ini berarti jika citra merek perusahaan semakin meningkat, maka kepercayaan konsumen juga akan semakin meningkat.
2. Model 2 : Pengaruh Citra Merek, Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil pengujian analisis regresi linier antara citra merek (X) dan kepercayaan (Y1) terhadap loyalitas pelanggandengan dibantu program SPSS versi 17. Hasil pengujian analisis tersebut dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.8
Model 2: Pengaruh Citra Merek(X) dan Kepercayaan (Y1) terhadap Loyalitas Konsumen (Y2)
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	1.955
	1.101
	
	1.775
	.079

	
	Citra Merek
	.407
	.076
	.427
	5.360
	.000

	
	Kepercayaan
	.495
	.084
	.471
	5.915
	.000

	a. Dependent Variable: Loyalitas Konsumen


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarkantabel 4.8, maka model persamaan regresi linier yang dapat dituliskan dari hasil tersebut adalah sebagai berikut:
Y2 = 1,955 + 0,407X+ 0,495Y1+e
Dari hasil persamaan tersebut, dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Konstanta sebesar 1,955, artinya bahwa jika citra merekdan kepercayaanbernilai konstan atau tetap, maka loyalitaspelanggan bernilai positif.
2. Koefisien regresi variabel citra merek (b2)= 0,407, arah koefisien positif. Artinya citra merek berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.Hal ini berarti jika citra merek perusahaan semakin meningkat, maka loyalitaspelanggan juga akan semakin meningkat.
3. Koefisien regresi variabel kepercayaan (b3)= 0,495, arah koefisien positif. Artinya kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.Hal ini berarti jika kepercayaan konsumen pada perusahaan semakin meningkat, maka loyalitas konsumen juga akan semakin meningkat.
4.2. Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal (Ghozali, 2011).Untuk menguji suatu data berdistribusi normal atau tidak, dapat diketahui dengan menggunakan grafik normal p-plot.Jika data menyebardi sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.Jika data menyebar jauh dari garis diagonal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi normalitas. Hasil dari uji normalitas sebagai berikut:
Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas
[image: ]
Sumber: Data primer yang diolah, 2018.
Berdasarkan hasil uji normalitas dengan menggunakan grafik normal p-plot pada gambar 4.1 diatas, menunjukkan bahwa penyebaran data tersebutletaknya tidak jauh dari garis diagonal dan arahnya juga mengikuti garis diagonal. Dapat disimpulkan bahwa penyebaran data tersebut terdistribusi secara normal, yang artinya model regresi telah memenuhi asumsi normalitas.
4.4. Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik yang digunakan antara lain sebagai berikut:
1. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (Ghozali, 2011). Uji multikolinieritas dapat ditentukan dengan melihat nilai tolerancedan Variance Inflation Factor (VIF). Jika nilai tolerance> 0,10 dan nilai VIF < 10, maka tidak terjadi multikolinieritas (Ghozali, 2011). Hasil pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.9
Hasil Uji Multikolinieritas
	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	
	

	
	Citra Merek
	.648
	1.542

	
	Kepercayaan
	.648
	1.542


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarakan hasil uji multikolinieritas pada tabel 4.9 diatas, diperoleh bahwa semua variabel bebas yang digunakan mempunyai nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF< 10. Hal ini berarti bahwa variabel-variabel bebas yang digunakan dalam penelitian ini tidak terjadi korelasi. Dapat disimpulkan bahwa model regresi tersebut tidak terjadi multikolinieritas.
2. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain (Ghozali,2011).Hasil uji heteroskedastisitas dapat dilihat pada gambar dibawah ini:
Gambar 4.2
Hasil Uji Heteroskedastisitas
[image: ]
Sumber: Data primer yang diolah, 2018.
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dengan menggunakan grafik scatterplot pada gambar 4.2 diatas, menunjukkan bahwa titik-titik tersebutletaknyamenyebar diatas dan dibawah angka 0 sumbu Y, dan tidak membentuk pola tertentu seperti bergelombang, melebar, kemudian menyempit. Sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dihasilkan dalam penelitian tidak terjadi heteroskesdastisitas.
4.4. Uji Goodness Of Fit
Dalam penelitian ini, uji goodness of fit yang digunakan antara lain:
1. Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel terikat.Nilai koefisien determinasi adalah antara nol (0) dan satu (1).Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabelatribut produk, iklan, harga, dan kebutuhan mencari variasi dalam menjelaskan variasi variabel keputusan perpindahan merek sangat terbatas, dan sebaliknya. Hasil koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut:
Tabel 4.10
Hasil Koefisien Determinasi
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.801a
	.642
	.634
	1.29158

	a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Citra Merek

	b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 4.10 diatas, diperoleh nilai koefisien determinasi sebesar 0,634.Hal ini berartibahwa variabel citra merek dan kepercayaan dapat menjelaskan variasi variabel loyalitas pelanggan sebesar 63,4%, sedangkan sisanya yaitu 36,6% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini, misalnya seperti kualitas pelayanan, harga, kepuasan konsumen dan lainnya.
2. Uji Statistik F
Pada dasarnya uji statistik F dalam penelitian ini digunakan untuk menguji model regresi sebagai alat untuk memprediksi variabel terikat (loyalitas pelanggan) dari variabel bebas (citra merek dan kepercayaan).Jika diperoleh nilai signifikansi < 0,05, maka model regresi fit dan layak digunakan untuk memprediksi variabel terikat, dan sebaliknya. Hasil uji statistik F dapat dilihat sebagai berikut:


Tabel 4.11
Hasil Uji Statistik F
	ANOVAb

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	260.657
	2
	130.329
	78.126
	.000a

	
	Residual
	145.132
	87
	1.668
	
	

	
	Total
	405.789
	89
	
	
	

	a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Citra Merek

	b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarkan hasil uji statitistik F pada tabel 4.11 diatas, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi yang dihasilkan fit, sehingga model regresi tersebut signifikan dan layak untuk digunakan. Artinya bahwa citra merek dan kepercayaan dapat digunakan untuk memprediksi loyalitas pelanggan.
4.4. Uji Hipotesis (Uji Statistik t)
Uji statistik t dalam penelitian ini digunakan untuk menunjukkan pengaruh citra merek secara parsial terhadap kepercayaan, dan juga untuk mengetahui pengaruh citra merek dan kepercayaan secara parsial terhadap loyalitas pelanggan. Uji ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai t hitung dengan t tabel, jika nilai t hitung > t tabel dan signfikansi < 0,05, maka hasilnya adalah menolak hipotesis nol (Ho) dan menerima hipotesis alternatif (Ha), dan sebaliknya. 
Ukuran jumlah sampel penelitian sebesar 90 responden, maka nilai t tabel dapat diperoleh dengan rumus, df = n – 2, 90 – 2  =88, dengan  tingkat = 0,05, maka diperoleh nilai t tabel = 1,662. Hasil uji hipotesis t dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.12
Hasil Uji Hipotesis antara Citra Merek terhadap Kepercayaan
	Model
	t
	Sig.

	
	
	

	1
	(Constant)
	5.690
	.000

	
	Citra Merek
	6.908
	.000

	a. Dependent Variable: Kepercayaan


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.


Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.12, pengaruh citra merek terhadap kepercayaan secara parsial dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Uji Hipotesis Pengaruh Citra Merek terhadap Kepercayaan
Berdasarkan hasil yang diperoleh pada tabel 4.12, menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel citra merek lebih besar dari t tabel (6,908>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05), sehingga hasil keputusannya adalah menolak hipotesis nol (Ho) dan menerima hipotesis alternatif (Ha).Hal ini berarti bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Artinya jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka kepercayaan konsumen pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis satu (H1) dapat diterima, karena hasil penelitian mendukung pernyataan hipotesis satu yaitu ada pengaruhpositif dan signifikan antaracitra merek terhadap kepercayaan.
Tabel 4.13
Hasil Uji Hipotesis antara Citra Merek dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan
	Model
	t
	Sig.

	
	
	

	1
	(Constant)
	1.775
	.079

	
	Citra Merek
	5.360
	.000

	
	Kepercayaan
	5.915
	.000


Sumber: Data primer yang diolah, 2018.

Berdasarkan hasil uji hipotesis pada tabel 4.13, pengaruh citra merek dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan secara parsial dapat dijelaskan sebagai berikut:
2. Uji Hipotesis Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil yang diperoleh pada tabel 4.13, menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel citra merek lebih besar dari t tabel (5,360>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05), sehingga hasil keputusannya adalah menolak hipotesis nol (Ho) dan menerima hipotesis alternatif (Ha).Hal ini berarti bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka loyalitas pelanggan pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis dua (H2) dapat diterima, karena hasil penelitian mendukung pernyataan hipotesis dua yaitu adapengaruhpositif dan signifikan antaracitra merek terhadap loyalitas pelanggan.
3. Uji Hipotesis Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan
Berdasarkan hasil yang diperoleh pada tabel 4.13, menunjukkan bahwa nilai t hitung variabel kepercayaan lebih besar dari t tabel (5,915>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05), sehingga hasil keputusannya adalah menolak hipotesis nol (Ho) dan menerima hipotesis alternatif (Ha).Hal ini berarti bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya jika kepercayaan pelangganpada perusahaan semakin meningkat, maka loyalitas konsumen pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat. Berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa hipotesis tiga (H3) dapat diterima, karena hasil penelitian mendukung pernyataan hipotesis tiga yaitu adapengaruhpositif dan signifikan antarakepercayaanterhadap loyalitas pelanggan.
4.3.1. Pengaruh Langsung dan Tidak Langsung 
Untuk melihat pengaruh langsung dan tidak langsung dari masing-masing variabel, maka dapat dilihat dari gambar berikut ini:
Gambar 4.3
Analisis Jalur
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Berdasarkan gambar tersebut, maka hasil analisis jalur dapat dijelaskan sebagai berikut:
5. Pengaruh Langsung Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
Hasil pengaruh langsung antara citra merek terhadap loyalitas pelanggan dapat dilihat pada gambar berikut:

Gambar 4.4
Pengaruh Langsung Citra Merek terhadap Loyalitas Pelanggan
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Berdasarkan gambar diatas, nilai pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan diperoleh nilai sebesar 0,407.Hal ini berarti bahwa citra merek dapat berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggantanpa melalui kepercayaanterlebih dahulu dengan nilai koefisien sebesar 0,407.Artinya bahwa dengan citra merek perusahaan yang baik,maka akan dapat meningkatkan loyalitas konsumen.
5. Pengaruh Tidak Langsung Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepercayaan
Hasil pengaruh tidak langsung antara citra merek terhadap loyalitas pelanggandengan melalui kepercayaan dapat dilihat pada gambar berikut:
Gambar 4.5
Pengaruh Tidak Langsung Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepercayaan
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Berdasarkan gambar diatas, nilai pengaruh tidak langsung citra merek terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan, yang diperoleh dari rumus b1 x b3, dari rumus tersebut diperoleh nilai sebesar 0,538 x 0,495 = 0,266, sehinggapengaruh sebesar 0,407 + 0,266 = 0,673.Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengaruh tidak langsung citra merek terhadap loyalitas konsumenmelalui kepercayaanlebih besar jika dibandingkan pengaruh langsungcitra merek terhadap loyalitas konsumen yaitu (0,673> 0,407). Hal ini berarti bahwa kepercayaan dapat memperkuat atau memediasi pengaruh antara variabel citra merek terhadap loyalitas konsumen.

4.4. Pembahasan 
Pembahasan pengaruh masing-masing variabel citra merek terhadap kepercayaan dan loyalitas pelanggan dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Pengaruh Citra Merek terhadap Kepercayaan Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang
Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa hipotesis satu (H1) diterima. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (6,908>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan. Artinya jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka kepercayaan konsumen pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa citra merek merupakan faktor yang sangat penting yang berpengaruh dan juga dapat meningkatkan kepercayaan konsumen di toko buku Gramedia Pandanaran Semarang. Citramerek merupakan persepsi dan keyakinan konsumen akan asosiasi terhadap merek tertentu. Citra merek dapat membangkitkan persepsi yang baik terhadap merek.Persepsi yang positif terhadap toko buku memungkinkan konsumen untuk memiliki sikap yang positif terhadap toko tersebut. Semakin rendah resiko yang dirasakan konsumen pada suatu toko buku Gramedia, maka semakin tinggi rasa percaya akan memilih tempat tersebt. Konsumen dengan citra yang positif terhadap toko Gramedia, maka akanlebih meningkatkan kepercayaan konsumen. Citra merek yang diukur dengan indikator nama baik yang dimiliki perusahaan, pengenalan konsumen terhadap toko buku Gramedia, hubungan emosional antara Gramedia dengan konsumennya, dan juga loyalitas merek terhadap Gramedia akan menjadi pertimbangan konsumen merasa percaya pada toko Gramedia. Jika hal-hal tersebut dinilai semakin baik oleh konsumen, maka citra merek dari toko Gramedia semakin meningkat sehingga kepercayaan konsumen juga meningkat. Hasil ini sejalan dengan Danny Alexander Bastian (2014) dan Siti Maliyah (2015) yang menyimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap kepercayaan. 
2. Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang
Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa hipotesis dua (H2) diterima. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (5,360>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Dapat disimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka loyalitas pelanggan pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa tingginya citra merek dari toko buku Gramedia yang semakin positif, akan dapat berdampak terhadap meningkatnya loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang. Citra merek sangat bergantung pada pengalaman serta pengetahuan masing-masing konsumen. Apabila citra yang tertanam dalam toko buku Gramedia Pandanaran Semarang, maka konsumen akanloyal, sebaliknya jika image atau citra yang tertanam dalam diri konsumen terhadap suatu merek negatif, konsumen akan merasa tidak puas karena tidak sesuai dengan informasi yang diketahui dan tidak sesuai dengan harapannya. Perusahaan harus dapat meningkatkan citra merek toko buku Gramedia Pandanaran agar konsumen menjadi semakin loyal. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fitri Anggraini dan Ruzikna (2015) yang menyimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
3. Pengaruh Kepercayaan terhadap Loyalitas Konsumen Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang
Berdasarkan hasil analisis diperoleh bahwa hipotesis tiga (H3) diterima. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (5,915>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Dapat disimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. Artinya jika kepercayaan konsumen pada perusahaan semakin meningkat, maka loyalitas pelanggan pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen yang tinggi terhadap toko buku Gramedia Pandanaran Semarang, maka konsumen akan menjadi semakin loyal terhadap toko buku tersebut. Hal ini mengindikasikan bahwa kepercayaan sebagai suatu kondisi ketika salah satu pihak yaitu konsumenyang terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan reputasi, kehandalan dan kompetensitoko buku Gramedia Pandanaran Semarang. Sejalan dengan konteks relationship marketing, kepercayaan atas suatu tokoakan berpengaruh terhadap loyalitas konsumennya.Hal ini dikarenakan kepercayaan menimbulkan suatu hubungan timbal balik yang bernilai sangat tinggi. Kepercayaan yang dinilai dengan indikator kepercayaan mampu memberikan pelayanan yang baik, kepercayaan pelanggan pada kejujuran dalam bertransaksi, kepercayaan terhadap manfaat yang diberikan, dan kepercayaan bahwa perusahaan bertahan lamaakan menjadi pertimbangan dalam menilai tingkat kepercayaan setiap konsumennya. Jika hal-hal tersebut semakin baik, artinya kepercayaan akan semakin meningkat sehingga loyalitas konsumen juga akan semakin meningkat. Hasil ini sejalan dengan Danny Alexander Bastian (2014) dan Siti Maliyah (2015) yang menyimpulkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen.
4. Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas PelangganMelalui Kepercayaan Pada Toko Buku Gramedia Pandanaran Semarang
Berdasarkan hasil yang diperoleh dapat dismpulkan bahwa citra merek berpengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pelanggan dengan melalui kepercayaan dengan nilai koefisien sebesar 0,673.Hasil inimenunjukkanbahwa pengaruh tidak langsung citra merek terhadap loyalitas pelangganmelalui kepercayaan lebih besar jika dibandingkan pengaruh langsungnya yaitu (0,673 > 0,407). Artinya bahwa kepercayaan dapat memperkuat atau memediasi pengaruh antara variabel citra merek terhadap loyalitas konsumen. Hasil tersebut juga mengindikasikan bahwa dengancitra merek semakin positif dan meningkat, maka kepercayaan konsumen juga semakin meningkat, sehingga akan berdampak terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa meningkatnya citra merek suatu toko buku dimata konsumennya, tentu saja akan dapat meningkatkan kepercayaan sehingga akan menciptakan konsumen pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang. Hal ini berarti semakin tinggi citra merek, maka konsumenakan semakin percaya terhadap toko buku tersebut, dan dengan senang hati mereka akan menyarankan pada orang lain untuk berbelanja puladi Gramedia Pandanaran sehingga akan berdampak pada pada loyalitas. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fitri Anggraini dan Ruzikna (2015) yang menyimpulkan bahwa citra merek berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas konsumen melalui kepercayaan.

5. SIMPULAN
Berdasarkan dari hasil analisis dan pembahasan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan,dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (6,908>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Hal ini berarti jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka kepercayaan konsumen pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
2. Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan,dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (5,360>1,662), dengan tingkat signifikasi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Hal ini berarti jika citra merek perusahaan semakin positif dan baik dimata para konsumennya, maka loyalitas pelanggan pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
3. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dapat dilihat dari nilai t hitung lebih besar daripada t tabel (5,915>1,662), dengan tingkat signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000< 0,05). Hal ini berarti jika kepercayaan konsumen pada perusahaan semakin meningkat, maka loyalitas konsumen pada toko Gramedia Pandanaran Semarang semakin meningkat.
4. Citra merek secara tidak langsung berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan,dapat dilihat dari nilai koefisien sebesar 0,673. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa pengaruh tidak langsung lebih besar dari pada pengaruh langsung yaitu (0,673> 0,607). Hal ini berarti jika dengan citra merek semakin positif dan meningkat, maka kepercayaan konsumen juga semakin meningkat, sehingga akan berdampak terhadap loyalitas pelanggan pada toko buku Gramedia Pandanaran Semarang.
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