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ABSTRAK

RA. BULAN ANUGRAH PRASTYANINGRUM, 20042010240, ANALISIS
PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KEPERCAYAAN DAN CITRA
MEREK TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PRODUK
BUTTONSCARVES DI KOTA SURABAYA

Perkembangan mode hijab di Indonesia merupakan fenomena yang menarik dan
signifikan dalam industri mode negara ini. Di Indonesia, industri fashion hijab
telah berkembang pesat dalam beberapa tahun terakhir. Dalam beberapa tahun
terakhir, penggunaan hijab dengan pola atau pattern yang menarik telah menjadi
bagian penting dari perkembangan mode Muslim di Indonesia. Banyaknya merek
hijab lokal yang mengakomodir fashion hijab pattern saat ini dapat
mempengaruhi konsumen dalam melakukan pembelian dan pemakaian produk
tersebut. Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui dan menganalisis
pengaruh dari kepuasan pelanggan, kepercayaan dan citra merek terhadap
loyalitas pelanggan pada produk Buttonscarves di Kota Surabaya. Jenis penelitian
yang digunakan yaitu penelitian kuantitatif. Populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pelanggan Buttonscarves di Kota Surabaya dengan
pembelian ataupun penggunaan produk Buttonscarves minimal sebanyak 2 kali,
mengunakan sampel sebesar 204 responden. Teknik dalam penelitian ini
menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah regresi linear berganda. Dengan demikian hasil
penelitian ini menunjukan bahwa kepuasan pelanggan, kepercayaan, dan citra
merek secara simultan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
kepuasan pelanggan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, citra merek

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Pemasaran, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, Citra Merek,

Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

RA. BULAN ANUGRAH PRASTYANINGRUM, 20042010240, ANALYSIS
OF THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION, TRUST AND BRAND
IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY FOR BUTTONSCARVES PRODUCTS
IN SURABAYA CITY

The development of hijab fashion in Indonesia is an interesting and significant
phenomenon in the country's fashion industry. In Indonesia, the hijab fashion
industry has grown rapidly in recent years. In recent years, the use of hijab with
attractive patterns has become an important part of the development of Muslim
fashion in Indonesia. The number of local hijab brands that accommodate current
fashion hijab patterns can influence consumers in purchasing and using these
products. This study aims to determine and analyze the effect of customer
satisfaction, trust and brand image on customer loyalty on Buttonscarves
products in Surabaya City simultaneously and partially. The type of research used
is quantitative research. The population used in this study were Buttonscarves
customers in Surabaya City with a minimum purchase or use of Buttonscarves
products 2 times, using a sample of 204 respondents. The technique in this study
uses purposive sampling technique. The data analysis technique used in this study
is multiple linear regression. Thus the results of this study indicate that customer
satisfaction, trust, and brand image simultaneously have a significant effect on
customer loyalty, customer satisfaction has no significant effect on customer
loyalty, trust has a significant effect on customer loyalty, brand image has a

significant effect on customer loyalty.

Keywords: Marketing, Customer Satisfaction, Trust, Brand Image, Customer

Loyalty
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