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ABSTRACT 

 This study was conducted to determine the effect of brand trust, product innovation, 

and customer value on customer loyalty MS Glow in Wonogiri. This research uses quantitative 

methods. The sample of this research is 100 MS Glow customers in Wonogiri, with the criteria of 

being at least 17 years old and having repeated purchases of MS Glow at least three times. The 

sampling technique used was Non-Probability Sampling with purposive sampling method. 

Methods of data collection by distributing questionnaires and measured using a Likert scale. 

Testing the instrument using validity test and reliability test with multiple linear regression 

analysis method, classical assumption test, hypothesis test (F test and t test), and coefficient of 

determination test (R2). The results of this study indicate that brand trust, product innovation, 

and customer value simultaneously affect customer loyalty MS Glow in Wonogiri, and partially 

and significantly brand trust, product innovation, and customer value affect customer loyalty MS 

Glow in Wonogiri. 

Keywords: Customer Loyalty, Brand Trust, Product Innovation, Customer Value 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini dilakukan guna mengetahui pengaruh brand trust, inovasi produk, dan 

customer value terhadap loyalitas pelanggan MS Glow di Wonogiri. Penelitian ini memakai 

metode kuantitatif. Sampel penelitian ini sejumlah 100 pelanggan MS Glow di Wonogiri, 

dengan kriteria berusia minimal 17 tahun dan pernah melakukan pembelian ulang MS Glow 

minimal tiga kali. Teknik pengambilan sampel menggunakan Non-Probability Sampling 

dengan metode purposive sampling. Metode pengumpulan data dengan menyebarkan 

kuesioner dan diukur melalui skala Likert. Pengujian instrumen menggunakan uji validitas 

dan uji reliabilitas dengan metode analisis regresi linier berganda, uji asumsi klasik, uji 

hipotesis (uji F dan uji t), dan uji koefisien determinasi (R2). Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa brand trust, inovasi produk, dan customer value berpengaruh secara simultan terhadap 

loyalitas pelanggan MS Glow di Wonogiri, serta secara parsial dan signifikan brand trust, 

inovasi produk, dan customer value berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan MS Glow di 

Wonogiri. 

Kata kunci: Loyalitas Pelanggan, Brand Trust, Inovasi Produk, Customer Value 

 

PENDAHULUAN 

Di masa ini persaingan bisnis semakin meningkat, banyak perusahaan baru 

bermunculan menawarkan berbagai jenis produk variatif. Sehingga para pelaku 

usaha dituntut untuk dapat mempertahankan pangsa pasarnya mereka harus mampu 

kreatif dan inovatif dalam mengembangkan produknya guna terciptanya produk yang 
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semakain baik (Tehuayo, 2021). Hal tersebut dapat mendukung perusahaan dalam 

mempertahankan eksitensi perusahaan ditengah persaingan bisnis yang semakin 

kompetitif. Dengan begitu mereka dapat mempertahankan pelanggannya sehingga 

terciptanya loyalitas pelanggan (Apriliani, 2019). 

Loyalitas dapat terjadi akibat adanya reaksi perilaku yang diekspresikan 

dalam jangka waktu tertentu dan menciptakan suatu komitmen. Loyalitas pelanggan 

berperan penting dalam mempertahankan eksistensi perusahaan di tengah 

persaingan bisnis yang ketat. Loyalitas pelanggan ditunjukkan melalui sikap dan 

perilaku pelanggan. Sikap dan perilaku dalam hal ini adalah niat untuk melakukan 

pembelian kembali, niat untuk merekomendasikan kepada orang lain, dan juga 

berkomitmen (Quintania & Sasmitha, 2020). Dengan kata lain seseorang dapat 

dikatakan sebagai pelanggan yang loyal apabila melakukan pembelian ulang minimal 

dua kali pembelian pada suatu brand yang sama. 

Loyalitas pelangganndipengaruhi oleh beberapa faktor. Salah satunya adalah 

kepercayaan merk (brand trust). Kepercayan merek (brand trust) akan menciptakan 

kesetiaan pelanggan terhadap suatu merekkdan kepercayaan dapat memicu 

terjadinya hubungannyang bernilai positif (Bambang & Heriyanto, 2017). Dengan 

adanya kepercayan terhadap suatu merek akan membuat pelanggan merasa yakin 

untuk membeli suatu produk, mereka percaya bahwa produk tersebut dapat 

memberikan manfaat sehingga pelanggan tidak akan segan untuk melakukan 

pembelian bahkan melakukan pembelian berulang yang akan berdampak pada 

loyalitasnya terhadap suatu merek. 

Faktor kedua adalah inovasi produk, Inovasi menjadi suatu keharusan dalam 

bisnis, dengan melakukan perubahan bisnis akan berkembang ke arah yang lebih 

baik. Inovasi menciptakan produk-produk baru yang diharap dapat memberi solusi 

atas permasalahan yang dihadapi pelanggan (Quintania & Sasmitha, 2020). Inovasi 

produk juga akan berdampak pada loyalitas pelanggan, dengan adanya inovasi yang 

dilakukan maka pelanggan merasa kebutuhannya dapat dipenuhi sehingga mereka 

akan setia terhadap suatu produk (Hariry et al., 2020). 

Faktor ketiga adalah customer value, dengan memahami customer value, 

perusahaan akan lebih mudah untuk memenangkan hati pelanggan sehingga mereka 

akan merasa puas terhadap suatu jasa/produk yang ditawarkan, cara pelanggan 

dalam menilai suatu produk akan mempengaruhi loyalitas. Menurut (Wiwoho, 2018) 

konsumen akan puas ketika pengorbanan yang ia keluarkan sesuai dengan manfaat 

yang dirasakan dengan begitu konsumen akan menilai baik terhadap suatu 

produk/jasa yang ia gunakan.  

Salah satu bisnis yang mengalami peningkatan di masa ini adalah industri 

kosmetika, dalam lima tahun kebelakang BPOM mencatat ada 185.290 produk 

kosmetik yang beredar di kalangan masyarakat Indonesia. Salah satunya adalah 

produk perawatan wajah MS Glow yang merupakan brand kosmetik lokal yang 

menawarkan berbagai macam produk perawatan wajah baik untuk wanita maupun 

pria. Penjualan MS Glow bulan Mei 2021 mencapai angka sebesar Rp. 74,82 miliar di 

marketplace (Compas.co.id, 2021). Berdasar latar belakang tersebut, periset tertarik 

melakukan riset dengan judul “Loyalitas Pelanggan ditinjau dari Brand Trust, Inovasi 
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Produk, dan Customer Value (Studi kasus pada pelanggan MS Glow di Wonogiri)”. 

Riset ini mempunyai tujuan guna mengetahui pengaruh brand trust, inovasi produk, 

dan customer value terhadap loyalitas pelanggan MS Glow di Wonogiri. 

 

TINJAUAN LITERATUR 

Kerangka Teori 

Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas pelanggannmerupakan bentuk kesetiaan pelanggannyang timbul 

karena adanya komitmen terhadap produk atau jasa terbukti melalui pembelian 

secara berulang. Menurut (Kotler & Keller, 2016: 138) loyalitas pelanggan ialah suatu 

komitmen yang dipegang oleh pelanggan untuk membeliimaupun mendukung 

kembali suatu produk/jasa yang diminati. Indikator loyalitas pelanggannyaitu 

melakukan pembeliannberulang, membeli antar liniisuatu produk/jasa, 

merekomendasikannya ke orang lain, dan tidak tertarik terhadap produk/jasa 

pesaing (Kotler, 2015: 57). 

 

Brand Trust 

Brand trust merupakan kepercayaan pelanggan yang diperoleh dari integritas 

suatu merek yang berasal dari kepercayaan pelanggan bahwa merek tersebut dapat 

memberikan nilai yang dijanjikan oleh perusahaan serta merek tersebut mampu 

untuk mengutamakan kepentingan pelanggan. Terdapat empat indikator brand trust 

menurut Chaudhuriidan Holbrook (Rizan, 2012) yaitu: kepercayan, dapat 

dihandalkan, kejujuran, dan keamanan. 

 

Inovasi Produk 

Inovasi produk adalah penciptaan suatu produk baru yang dapat 

memenuhiikebutungan serta keinginan pelanggan yang dapat memunculkan 

keinginan untuk membeli produk tersebut dan diharapkan dapat terealisasikan 

melaluiikeputusan pembelian (Setiadi, 2016). Terdapat tiga indikator inovasiiproduk 

menurut (Kotler, 2015) yaitu: kualitasiproduk, variasi produk, gayaidan 

desainiproduk. 

 

Customer Value 

Customer value adalah penilaian pelanggan mengenai suatu produk atau jasa. 

Customer value adalah keseluruhan penilaian pelanggan terhadap kepuasan yang 

diperoleh dari produk atau jasa berdasar pendapatnya tehadap apaayang diperoleh 

dan apaayang dikeluarkan (Tjiptono, 2014: 308). Sweeney dan Soutar dalam 

(Tjiptono, 2014) membagi imdikator customer value menjadi empat yaitu:”Functional 

value quality/ performance, Emotional value, Value for money/ Functional value, dan 

Social value.’ 
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Penelitian Terdahulu 

Tabel 1 

Penelitian Terdahuluu 

No. Nama 

Penelitii 

Judul Penelitiann Hasil Penelitiann 

1 (Suhaemi, 

2021) 

“The Effect Of Brand 

Awareness And 

Trust On Customer 

Brand Loyalty Of 

Wardah Products In 

Banten Province” 

“Brand Awareness dan Brand Trust 

secaraaparsialldannsimultannberpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggan.” 

2 (Quintania 

& Sasmitha, 

2020) 

“Pengaruh Desain 

dan Inovasi Produk 

Terhadap Kepuasan 

Konsumen dan 

Dampaknya pada 

Loyalitas (Studi 

Kasus pada 

Konsumen Lipstik 

Wardah Kosmetik 

Jabodetabek)” 

“Desain dan InovasiiProduk berpengaruh 

positif dan signifikannterhadap Kepuasan 

Konsumen, Kepuasan Konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas KonsumennKepuasan 

Konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Konsumen, 

Desain dan Inovasi Produk 

berpengaruhhpositif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Konsumen, dan Desain 

dan InovasiiProduk tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas 

Pelanggannmelalui KepuasaannKonsumen. 

3 (Darmianti 

& 

Prabawani, 

2019) 

“Pengaruh Gaya 

Hidup dan Nilai 

Pelanggan terhadap 

Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan 

Pelanggan sebagai 

Variabel 

Intervening (Pada 

Konsumen Klinik 

Kecantikan Larissa 

Aesthetic Center 

Semarang)” 

“Gaya Hidup dan Nilai Pelanggam 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

Loyalitas Pelanggan, dan Gaya Hidup dan 

Nilai Pelanggan berpengaruh positif 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan 

melalui Kepuasan Pelanggan.” 

 

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian 

 Penelitian iniimenggunakan metodeekuantitatif. Menurut (Sugiyono, 2019: 

13) metode kuantitatif adalah metodeipenelitian yang dilandasi filsafat 

positivismeidigunakan untukimeneliti pada populasiiatau sampelltertentu, 

mengumpulkan dataamelalui instrumen penelitian, analisis dataabersifat 
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kuantitatif/statistikkyanggdiangkakan, dengan tujuannuntuk pengujian 

hipotesissyang telahhditetapkan. 

 

Waktu dan Tempat Penelitian 

Penelitianiini dilakukan selama empat bulan, yakniimulai Januari 

hinggaiApril 2022, dan dilaksanakanidi kota Wonogiri. 

 

Populasi, Sampel, dan TeknikiPengambilan Sampel 

 Populasi pada penelitian iniiialah seluruh pelanggannMS Glow di Wonogiri 

yangipernah membeli produk MS Glow minimal tiga kali yang jumlahnya tidak 

terhingga (unknown populations). 

 Penentuan sampelldalam riset iniimenggunakan rumus Lemeshow, diperoleh 

sampel sejumlah 100 pelanggan. Riset ini memakai teknikknon probability sampling 

dengannmetode purposive sampling. Dengan kriteria pengambilan sampel adalah 

pelanggan MS Glow di Wonogiri, berusia minimall17 tahun sertaipernah melakukan 

pembeliannulang minimal tigaikali. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Pada penelitian iniimenggunakan data primer, diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner dengan pengukuran skala likert yang berisi limaitingkatan preferensi 

jawaban diantaranya”(1)Sangat Tidak Setuju, (2)Tidak Setuju, (3)Netral, (4)Setuju, 

dan (5)Sangat Setuju.” 

 

Definisi Operasional Variabel 

Pada penelitiannini menggunakan variabel dependenidan independeniyaitu: 

a. Variabelldependenn : loyalitas pelanggan 

b. Variabellindependenn : brand trust, inovasi produk, dan customer value. 

 

Hipotesis Penelitiann 

 
Gambar 1’ 

KerangkaaBerpikirr 
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Rumusanihipotesis pada penelitianiini adalahisebagaiiberikutt: 

H1 : Diduga brand trust, inovasiiproduk, danicustomer value berpengaruh secara 

simultan danisignifikan terhadap loyalitas pelangganipada produk MS Glow di 

Wonogiri. 

H2 : Diduga brand trust secara positif dan signifikan berpengaruh 

terhadapployalitas pelangganipada produk MS Glow di Wonogiri. 

H3 : Diduga inovasi produk secara positif dan signifikaniberpengaruh terhadap 

loyalitas pelangganipada produk MS Glow di Wonogiri. 

H4 : Diduga customer value secara positif dan signifikaniberpengaruh terhadap 

loyalitas pelangganipada produk MS Glow di Wonogiri. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Penelitian 

Uji Validitassdan Reliabilitas 

 Uji validitassdilakukan untuk mengukur valid atau tidaknyaasuatu kuesioner. 

Instrumen atauukuesioner dikatakannvalid jika pertanyaan atau penyataannya dapat 

menerangkan sesuatuiyang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2018). 

Sedangkan kuesioner dapat dikatakannreliabel apabilaajawaban terhadap 

pertanyaan atau pernyataan adalah konsisten (Ghozali, 2018). 

Tabel 2 

‘Hasil Pengujian ValiditasS 

Aspek No Item 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 Keterangan  

Loyalitas 

Pelanggan 

LP.1 0,825 0,4444 Valid 

LP.2 0,856 0,4444 Valid 

LP.3 0,873 0,4444 Valid 

LP.4 0,795 0,4444 Valid 

LP.5 0,790 0,4444 Valid 

Brand Trust BT.1 0,873 0,4444 Valid 

BT.2 0,893 0,4444 Valid 

BT.3 0,868 0,4444 Valid 

BT.4 0,891 0,4444 Valid 

BT.5 0,899 0,4444 Valid 

Inovasi 

Produk 

IP.1 0,681 0,4444 Valid 

IP.2 0,838 0,4444 Valid 

IP.3 0,762 0,4444 Valid 

IP.4 0,844 0,4444 Valid 

IP.5 0,842 0,4444 Valid 

Customer 

Value 

CV.1 0,782 0,4444 Valid 

CV.2 0,816 0,4444 Valid 

CV.3 0,919 0,4444 Valid 

CV.4 0,928 0,4444 Valid 

CV.5 0,884 0,4444 Valid 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
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Tabel 3 

Hasil Pengujian Reliabilitass 

Variabell Cronbach’s 

Alpha 

Keterangan  

Loyalitas 

Pelangan 

0,884 Reliable 

Brand Trust 0,929 Reliable 

Inovasi 

Produk 

0,837 Reliable 

Customer 

Value 

0,917 Reliable 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

 Berdasar uji validitassyang dilakukan, menunjukkannbahwa semua item 

pertanyaan dalam instrumen dinyatakannvalid karena nilai 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑟𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙. Dan 

keempat variabel memilikiinilaiiCronbach’s Alpha > 0,60, sehingga dapat disimpulkan 

bahwa tiap butir pertanyaanndalam instrumen adalah reliabel untuk 

digunakanisebagai alat ukur variabel. 

 

Uji Normalitas 

 Menurut (Ghozali, 2018) uji normalitassdigunakan untuk mengujiiapakah 

dalam model regresi, variabel pengganggu atauiresidual memilikiidistribusiinormal.  

 
Gambar 2 Hasil Uji Normalitass 

Sumber: Data Primer diolah (2022)0 

 Berdasarkan uji normalitassmenggunakan Normal P-Plot pada Gambar IV. 5 

dapat diketahui bahwa data dalam penelitian iniiberdistribusi normal. Karena semua 

titik yang ada menyebar mengikutiigaris sumbu yang ada dan tidak berpencar jauh 

dariigaris sumbu yang ada sehingga memenuhiiasumsiinormalitas. 

 

Uji Multikolinieritas 

 Uji multikolineritas dilakukan guna mengetahuiiapakah pada model 

regresiiditemukan adanya korelasiikuat antar variabel independenn(Ghozali, 2018). 
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Tabel 4 

Hasil Uji Multikolinieritass 

Variabell Tolerance VIF Keterangann 

Brand Trust 0,309 3,238 ‘Tidak terjadiimultikolinieritas’ 

Inovasi Produk 0,524 1,909 ‘Tidak terjadiimultikolinieritas’ 

Customer Value 0,328 3,048 ‘Tidak terjadiimultikolinieritas’ 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

 Berdasarkan tabel diatassdapat disimpulkan, seluruh variabelltidak terdapat 

penyimpangan atau tidak terjadiimultikolinieritas. Hal iniidikarenakan seluruh 

variabel mempunyai nilaiitolerance >0,10 dan nilaiiVIF <10. 

 

Uji Heterokedastisitass 

 Uji heteroskedastisitas dilakukan guna mengetahui apakah pada model 

regresiiterjadiiketidaksamaan variance dariiresidual satu pengamatannke 

pengamatan lain (Ghozali, 2018). 

Gambar 3 Hasil Uji Heterokedastisitass 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

 Berdasarkan hasil ujiiheterokedastisitas menunjukkan bahwa dataaresidual 

menyebar, baik diatas maupun dibawahhtitik 0 danntidak membentuk polaitertentu. 

Dengan demikian, pada penelitian iniimodel regresiiyang digunakan tidak 

terjadiiheterokedastisitas. 

 

Uji Regresi Linier Berganda 

Tabell5 

Hasil Uji Regresi Linier Bergandaa 

Variabell 
Unstandardized Coefficients 

B. Std. Errorr 

(Constant) 0.459 1.476 

Brand Trust 0.255 0.091 

Inovasi Produk 0.197 0.089 

Customer Value 0.496 0.098 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 
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Berdasarkanntabel diatasspersamaan regresiiadalah sebagaiiberikut: 

Y=0,459+0,255X1+0,197X2+0,496X3 

Dari persamaannregresi tersebut dapat disimpulkan sebagai berikut: 

a. Nilai konstantai(a) sebesar 0,459, artinyaaapabila variabel independen brand trust 

(X1), inovasi produk (X2) dan customer value (X3) nilainya 0, maka loyalitas 

pelanggan (Y) akan beradaapada angka 0,459. 

b. Koefisien regresi variabellbrand trust (b1) dari perhitungannregresi linier 

bergandaanilai coefficients (b) = 0,255. Hal iniiberarti bahwa setiap ada 

peningkatan brand trust sebesar 1 sementara variabel inovasi produk dan 

customer value tetap (nol), maka loyalitas pelanggan (Y) akannmeningkat sebesar 

0,255. 

c. Koefisien regresi variabel inovasi produk (b2) dariiperhitungan regresiilinier 

berganda nilaiicoefficients (b) = 0,197. Hal iniiberarti bahwaasetiap ada 

peningkatan inovasi produk sebesar 1 sementara variabel brand trust dan 

customer value tetap(nol), maka loyalitas pelanggannakan meningat sebesar 

0,197. 

d. Koefisien regresi variabel customer value (b3) dariiperhitungan regresiilinier 

berganda nilaiicoefficients (b) = 0,496. Hal ini berartiibahwa setiap ada 

peningkatanncustomer value sebesar 1 sementara variabel brand trust dan 

customer value tetap (nol), maka loyalitas pelanggan akannmeningkat sebesar 

0,496. 

 

Uji F 

Uji F digunakannuntuk mengetahuiiapakah adaapengaruh secara bersama 

antara seluruh variabel independen terhadap variabel dependenn(Ghozali, 2018). 

Apabila 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka terdapattpengaruh antaraavariabel independen(X) 

terhadappvariabel dependen(Y). 

Tabell6 

Hasil Uji F 

𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 Sig 

80,281 2,70 0,000 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

 

Pada tabel diketahuiibahwa nilaii 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (80,281 > 2,70))dan nilaiisig. 

ujiiF sebesar 0,000 < 0,05. Berarti brand trust, inovasi produk, dan customer value 

secara simultan berpengaruhhsignifikan terhadapployalitas pelanggan MS Glow di 

Wonogiri. 

 

Uji t 

Uji t digunakan untuk menunjukkan seberapa jauh pengaruh variable 

independen secara individu dalam menerangkan variabel dependen (Ghozali, 2018). 

Apabila 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙, maka Ho ditolak sehingga terdapat pengaruh secara parsial 

antara variabel independeni(X) terhadappvariabel dependeni(Y) atau sebaliknya. 
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Tabel 7 

Hasil Uji t 

Variabell 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔  𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 Sig Keterangan 

Brand Trust 2,805 1,984 0,006 Ho ditolak 

Inovasi 

Produk 

2,214 1,984 0,029 Ho ditolak 

Customer 

Value 

5,072 1,984 0,000 Ho ditolak 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

 

Berdasarkan tabel hasilluji t diatas diketahuiiseluruh variabellindependen 

(brand trust (X1), inovasi produk (X2), dan customer value (X3) memiliki nilai 

𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔>𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 dan nilai sig < 0,05 dapattdisimpulkan bahwa seluruh variabel 

independen (X) berpengaruh secaraaparsial dan signifikannterhadap 

variabelldependen (Y). 

 

Uji Koefisien Determinan (R2) 

 Ujiiiniidigunakan untuk mengukurrseberapa jauhhkemampuan model dalam 

menerangkannvariasiivariabel terikat.  

Tabel 8 

HasillUji Determinasii 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .846 .715 .706 1.421 

Sumber: Data Primer diolah (2022) 

  

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahuiibahwa nilaiiadjusted R square (R²) dalam 

penelitianniniiadalah sebesar 0,706. Sehinggaadiartikannbahwa variabel 

independennyang terdiriidariibrand trust (X1), inovasi produk (X2), dan customer 

value (X3) terhadap variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan sebesarr70,6 % 

sedangkannsisanya sebesar 29,4 % dipengaruhiioleh faktorilain. 

 

Pembahasan 

1. Pengaruh Brand Trust, Inovasi Produk, dan Customer Value terhadap Loyalitas 

Pelanggan MS Glow di Wonogiri 

Uji F menunjukkan bahwa nilai 𝐹ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝐹𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (80,281 > 

2,70))denganinilai signifikan 0,000 < 0,05. Denganndemikian hipotesiss1 

dalam penelitian ini yang menyatakannbahwa “Terdapat pengaruh yang 

positif dan signifikan antara brand trust, inovasi produk dan customer value 

terhadap loyaitas pelanggan MS Glow di Wonogiri” terbukti kebenarannya. 

Besarnya pengaruh brand trust, inovasi produk dan customer value adalah 

sebesar 70,6% sedangkan sisanya sebesarr29,4% dipengaruhiioleh variabel 

lain. 
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2. Pengaruh Brand Trust terhadap Loyalitas Pelanggan MS Glow di Wonogiri 

Berdasarkan hasil uji t diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,805) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) 

dan nilaiisignifikansii0,006 < 0,05. Dimana Ho ditolak berartiivariabel brand 

trust memilikiipengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

MS Glow di Wonogiri. Sehingga hipotesiss2 dalam penelitian iniiiyang 

menyatakan bahwa “Terdapat pengaruh positiffdan signifikannantara brand 

trust terhadap loyalitas pelanggan MS Glow di Wonogiri” terbukti 

kebenarannya. Hal tersebut membuktikan bahwa MS Glow berhasil 

membangun brand trust dikalangan pelanggan seperti mampu 

menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap keamanan dari produk dan 

juga produk yang dihasilkan sesuai dengan harapan pelanggan. Temuan hasil 

penelitianniniididukung oleh penelitian yang dilakukan (Apriliani, 2019) 

yang menyatakan bahwaabrand trust berpengaruh positif dannsignifikan 

terhadapployalitas pelanggan The Botol Sosro di Wonosobo. 

3. Pengaruh Inovasi Produk terhadap Loyalitas Pelanggan MS Glow di Wonogiri 

Berdasarkan hasil ujiit diperoleh nilaii 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (2,214) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) 

dan nilaiisignifikasi 0,029 < 0,05. Dimana Ho ditolak berarti variabel inovasi 

produk berpengaruhhpositif dan signifikannterhadap loyalitasspelanggan 

MS Glow di Wonogiri. Sehingga hipotesis 3 dalam penelitian iniiyang 

menyatakannbahwa “Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

inovasi produk terhadap loyalitas pelanggan MS Glow di Wonogiri” terbukti 

kebenarannya. Hal tersebut menunjukkan bahwa inovasi produk yang 

dilakukan MS Glow seperti menciptakan banyak variasi produk yang 

disesuaikan dengan kebutuhan pelanggan dapat mempengaruhi 

loyalitasspelanggan. Temuan hasil penelitian iniiididukung oleh 

penelitiannyang dilakukan (Quintania & Sasmitha, 2020) yanggmenyatakan 

bahwaainovasi produkkberpengaruh posistif dan signifikan terhadap 

loyalitasspelanggan pada konsumen lipstik Wardah diiJabodetabek. 

4. Pengaruh Custmer Value terhadapiLoyalitas Pelanggan MS Glow di Wonogiri 

Berdasarkannhasil uji t diperoleh nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 (5,072) > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 (1,984) 

dan nilai signifikasi 0,000 < 0,05. Dimana Ho ditolak berarti variabel 

customer value berpengaruh positif dan signifikannterhadap 

loyalitasspelanggan MS Glow di Wonogiri. Sehingga dapat diketahuiibahwa 

hipotesiss4 dalam penelitianiini yang menyatakan bahwa “Terdapat 

pengaruh yang positif dan signifikan antara harga terhadap loyalitas 

pelanggan MS Glow di Wonogiri” terbukti kebenarannya. Hal tersebut 

menunjukkan bahwa customer value memberikan implikasi terhadap 

loyalitas peanggan MS Glow di Wonogiri. Pelanggan dapat mempertahankan 

loyalitasnya terhadap suatu produk dapat dipengaruhi oleh kepuasannya 

terhadap suatu produk seperti harga yang ditawarkan, kualitas produknya, 

reputasi merek di kalangan masyarakat, dan yang lainnya. Temuan 

hasillpenelitian iniididukung oleh penelitian (Wiwoho, 2018) yang 

menyatakannbahwa customer value berpengaruhhpositif dan 
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signifikannterhadap loyalitas pelanggannPT Asuransi Jiwasraya cabang 

Malang. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasillanalisa dari pembahasan yang telah diuraikan dapat 

disimpulkan sebagaiiberikut: Brand Trust, InovasiiProduk, dan Customer Value 

berpengaruhhsecara simultan positiffdan signifikannterhadap LoyalitassPelanggan 

MS Glow di Wonogiri. Brand Trust secara parsialldan signifikannberpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan MS Glow di Wonogiri. InovasiiProduk secara 

parsialldan signifikannberpengaruh terhadappLoyalitas Pelanggan MS Glow di 

Wonogiri. Customer Value secaraaparsial dan signifikan berpengaruh terhadap 

Loyalitas PelanggannMS Glow di Wonogiri. 

 

Saran 

MS Glow sebaiknya tetap mempertahankan brand trust yang sudah baik di 

kalangan masyarakat, selalu menciptakan inovasiibaik dariisegi produk maupun 

kemasan serta selalu bisa membaca peluang mengenai masalah apa yang dihadapi 

pelanggan, dan konsisten dalam menjaga reputasi yang baik dalam kalangan 

masyarakat serta selalu konsisten dalam memberikan kualitas produk yang terbaik. 
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