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ABSTRAK 
 

Fidela Calista (41183402180017) 

Pengaruh Customer Satisfaction, Brand Image dan Brand Trust terhadap Customer 

Loyalty di Saga Social Space. 

xvi + 142 halaman + 26 tabel + 2 gambar + 1 grafik + 1 Diagram + 28 lampiran 

Kata kunci: Customer Satisfaction, Brand Image, Brand Trust dan Customer Loyalty.  

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Customer 

Satisfaction, Brand Image dan Brand Trust terhadap Customer Loyalty di Saga Social 

Space. Populasi pada penelitian ini adalah konsumen Saga Social Space yang 

melakukan pembelian minimal 2 kali.  

Metode penelitan yang digunakan adalah deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Data yang digunakan diperoleh dari wawancara, observasi dan kuesioner 

dengan pengambilan sampel kepada 100 responden. Analisis data menggunakan uji 

statistik dan perhitungan dengan analisis regresi liniear berganda dihitung 

menggunakan program Statistical Product and Service Solution 25 (SPSS 25).  

Hasil analisis menunjukkan  bahwa nilai Fhitung sebesar 83,626 dengan tingkat 

signifikan 0,000 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Hasil ini menunjukkan customer 

satisfaction, brand image, brand trust secara bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap customer loyalty. Selanjutnya hasil dari uji t memperoleh  bahwa X1 = 3,774 

dengan tingkat signifikan 0,000 lebih kecil dari 0,05 Ho ditolak dan Ha diterima. Hasil 

ini menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer loyalty. Kemudian variabel brand image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer loyalty, hal ini dibuktikan dari nilai uji t yaitu thitung X2 = 

2,704 dengan tingkat signifikan 0,008 lebih kecil dari 0,05 maka H0 ditolak Ha 

diterima, dan variabel brand trust terhadap customer loyalty, hal ini dibuktikan dari 

nilai uji t yaitu thitung X3 = -0,477 dengan tingkat signifikan 0,635 lebih besar dari 0,05 

maka H0 diterima Ha ditolak. Hasil ini menerangkan bahwa brand trust tidak 

berpengaruh dan signifikan terhadap customer loyalty. Pengaruh tersebut dapat 

diprediksi dengan menggunakan persamaan regresi Y = 4,902 + 0,406 (X1) + 0,434 

(X2) – 0,036 (X3). Customer satisfaction, brand image, dan brand trust secara 

bersama-sama mempengaruhi customer loyalty sebesar 71,5% sedangkan sisanya 

dipengaruhi oleh faktor lainnya diluar penelitian ini. 
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