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ABSTRAK

Industri otomotif di Indonesia terus tumbuh setiap tahunnya. Ini
membuktikan adanya loyalitas yang mendorong permintaan, yang pada akhirnya
mendorong kenaikan produksi. Tak heran pelaku bisnis industri otomotif, seperti
Chevrolet fokus dalam menciptakan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu,
penelitian ini dilakukan untuk menyelidiki efek dari service quality dalam
membangun brand loyalty melalui brand trust pada industri otomotif Chevrolet
dengan produk Captiva sebagai konteks pertimbangan secara keseluruhan oleh
peneliti.

Penelitian ini menggunakan desain descriptive research dengan metode
non-probability sampling dan dengan teknik convenience sampling. Data dalam
penelitian menggunakan 122 responden yang merupakan konsumen Chevrolet
Captiva di Indonesia. Data kemudian dianalisis menggunakan structural equation
modeling (SEM) dengan software AMOS 22.0.

Hasil dalam penelitian ini adalah bahwa terdapat hubungan positif antara
service quality terhadap brand trust, serta brand trust memiliki hubugan yang
sangat kuat dengan brand loyalty. Service quality dalam penelitian ini memegang
peran penting dalam menghasilkan brand trust yang kuat. Sebaliknya apabila
service quality yang diberikan Chevrolet kurang dari ekspektasi pelanggan, maka

hubungan terhadap brand trust yang dihasilkan akan rendah.

Kata Kunci : service quality, brand trust, brand loyalty, Chevrolet Captiva
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ABSTRACT

The automotive industry in Indonesia continued to grow each year. It
proves that an increase in loyalty that drives the increase in production. No
wonder the automotive company, such as Chevrolet focused on creating customer
loyalty. Therefore, this study was conducted in order to investigate the effect of
service quality in building brand loyalty through brand trust in the automotive
industry with the Chevrolet Captiva products as the context of the overall
consideration by researchers.

This research uses descriptive research design with non-probability
sampling method and with the convenience sampling technique. The data in the
study using the 122 respondents who are consumers Chevrolet Captiva in
Indonesia. Data were analyzed using structural equation modeling (SEM) with
AMOS 22.0 software.

The results in this study is that there is a positive relationship between
service quality to brand trust, and brand trust has very strong ties with the brand
loyalty. Service quality in this study plays an important role in generating a
strong brand trust. Conversely, when the service quality provided Chevrolet less
than customer expectations, then the relationship of the brand trust generated will

be low.

Keywords: service quality, brand trust, brand loyalty, Chevrolet Captiva
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