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ABSTRAK 

 

 

Penelitianzini bertujuanzuntuk mengujizdan menganalisis zpeningkatan 

loyalitaszpelanggan melalui citra merek, kualitaszzlayanan, dan kepercayaan 

pelanggan. Populasizyang digunakanzdalam penelitianzini adalahzpelanggan 

Optik Liazyang berada zdi  Semarang. Sampelzyang diambilzsebanyak 96 

responden.zTeknik pengambilanzzsampel menggunakanzmetode convenience 

samplingzdengan kriteriazpelanggan atau konsumer yangzzpernah melakukan 

pembelian produk di optik lia minimal 2 kali. Berdasarkanzanalisis datazdapat 

disimpulkan bahwa variabel citrazzzmerek berpengaruhzzpositif terhadap 

kepercayaan pelanggan dan loyalitas pelanggan, variabel kualitaszlayanan 

berpengaruhzpositif terhadapzkepercayaanzpelanggan danzloyalitaszpelanggan, 

dan variabel kepercayaanzpelangganzberpengaruh positifzterhadap loyalitas 

pelanggan. 

Kata Kunci : loyalitas pelanggan, citra merek, kualitaszlayanan,zkepercayaan 

pelangganz 
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ABSTRACT 

 

 

Thiszstudy aims to test and analyze the increase in customer loyalty 

throught brand image, servicezquality, andzcustomer trust.zThe populationzused 

in thiszstudy is optic lia cutomers in semarang. Samples taken aszmany asz96 

respondents.zThe samplingztechnique uses a convenience samplingzmethodzwith 

the criteria of customers or consumers who have purchased products at optic lia 

at least two times. Basedzon datazanalysis, itzcan bezconcluded thatzthe brand 

imagezvariable there is positive effect on customer trust and customerzloyalty,zthe 

servicezquality variable hasza positivezeffect on customer trust and customer 

loyalty,zand the customerztrust variablezhas a positivezeffect onzcustomer loyalty. 
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