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Intisari 

 

Loyalitas konsumen adalah kesetiaan untuk tetap menjadi pelanggan dari 

produk atau jasa suatu perusahaan. Untuk meningkatkan loyalitas, salah satu 

kunci sukses yang dapat dilakukan adalah dengan membuat konsumen puas atas 

konsumsi produk atau jasa perusahaan. Kepuasan tersebut dapat dilakukan dengan 

meningkatkan kepercayaan konsumen, memberikan layanan yang baik dan 

mampu memberikan nilai (value) yang tinggi atas konsumsi produk atau jasa 

perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui: 1) Pengaruh 

kepercayaan, kualitas layanan, nilai fungsional, nilai emosional, nilai sosial dan 

nilai moneter terhadap kepuasan pelanggan. 2) Pengaruh kepercayaan dan 

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Penelitian dilakukan pada 200 

orang konsumen yang pernah melakukan pembelian produk-produk fashion 

Pattern X Jogja. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis regresi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) Kepercayaan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 2) Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. 3) Nilai fungsional berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. 4) Nilai emosional berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

5) Nilai sosial berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 6) Nilai moneter 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 7) Kepercayaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas pelanggan. 8) Kepuasan berpengaruh positif terhadap 

loyalitas pelanggan”. 

 

Kata kunci: Kepercayaan, Kualitas Layanan, Persepsi Nilai, Kepuasan, Loyalitas 

Konsumen.


