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ABSTRAK 

Luthpiah Zulfa, 2021. Pengaruh Kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 
Skripsi, Program Studi Ekonomi Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam. Pembimbing: Dr. H. Zaki Mubarak, SE., M.SI. 
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Penelitian ini dilatarbelakangi oleh adanya asumsi bahwa loyalitas pelanggan 
ditentukan oleh beragam faktor misalnya kepuasan pelanggan, ikatan emosi dan 
kepercayaan, termasuk pada Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin yang merupakan 
salah satu bidang usaha dagang yang bergerak dalam penjualan produk pakain 
anak-anak secara partai. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan 
simultan dari kepuasan, ikatan emosi, dan kepercayaan terhadap loyalitas 
pelanggan Toko Hnn Banjarmasin. 

Penelitian ini merupakan penelitian lapangan dengan pendekatan kuantitatif. 
Populasi penelitian ini adalah pelanggan Toko Hnn Banjarmasin. Sampel 
ditentukan sebanyak 80 orang melalui rumus Slovin dan teknik penarikan sampel 
yang digunakan adalah Accidental Sampling. Data dikumpulkan melalui kuesioner 
dan dokumentasi kemudian dianalisis menggunakan regresi linier berganda. 

Penelitian ini menghasilkan temuan-temuan: Pertama: Secara parsial 
kepuasan, ikatan emosi dan kepercayaan memberikan pengaruh positif dan 
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin. 
Kepuasan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,111. Ikatan emosi 
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko 
Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,510. Kepercayaan memberikan pengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Hnn Pasar Baru 
Banjarmasin sebesar 0,321. Kedua, Secara simultan kepuasan, ikatan emosi dan 
kepercayaan memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan Toko Hnn Pasar Baru Banjarmasin sebesar 0,568 atau 56,8%. 
  


