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 Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 
pengaruh Brand Trust, Accessibility, dan Inovasi terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Clarissa Probolinggo. Penelitian 
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan kausal. 
Sampel penelitian sebanyak 140 responden yang dipilih 
menggunakan teknik purposive sampling. Pengumpulan data 
dilakukan melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan 
regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Brand Trust, Accessibility, dan Inovasi berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Nilai Adjusted 
R Square sebesar 71,1% menunjukkan bahwa Loyalitas 
Pelanggan dapat dijelaskan oleh ketiga variabel tersebut, 
sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar 
penelitian. 

 
 
 
 
 
Kata Kunci: Brand Trust, 
Accessibility, Inovasi, Loyalitas 
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PENDAHULUAN  
Clarissa Probolinggo merupakan salah satu toko ritel yang bergerak di bidang fashion, 

kosmetik, dan skincare yang menyediakan berbagai produk sesuai kebutuhan pelanggan, 

khususnya kalangan remaja dan dewasa. Perkembangan industri kosmetik dan skincare yang 

semakin pesat menyebabkan persaingan antar pelaku usaha ritel semakin tinggi. Banyaknya toko 

kosmetik dan skincare yang menawarkan produk serupa membuat perusahaan harus mampu 

mempertahankan pelanggan agar tetap loyal. Loyalitas pelanggan menjadi salah satu faktor penting 

bagi perusahaan karena pelanggan yang loyal cenderung melakukan pembelian ulang dan 

merekomendasikan produk kepada orang lain. 

Menurut Kotler dan Keller dalam (Sulaiman et al., 2022), loyalitas pelanggan merupakan 

komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten terhadap produk atau jasa 

tertentu dalam jangka panjang. Loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, seperti 

kepercayaan pelanggan terhadap merek, kemudahan akses, serta inovasi yang dilakukan 

perusahaan. Faktor-faktor tersebut menjadi perhatian penting bagi perusahaan dalam 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan. 

Salah satu faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah brand trust. Menurut 

(Yusuf et al., 2024), brand trust merupakan keyakinan pelanggan terhadap kemampuan suatu 

merek dalam memberikan kualitas, keamanan, dan manfaat sesuai harapan pelanggan. 

Kepercayaan pelanggan terhadap suatu merek dapat meningkatkan rasa aman dan keyakinan 

pelanggan dalam melakukan pembelian secara berulang. Selain brand trust, faktor lain yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan yaitu accessibility. Menurut Sulistyadi (2016), aksesibilitas 

merupakan tingkat kemudahan pelanggan dalam memperoleh informasi, menjangkau lokasi, serta 

mendapatkan pelayanan dari perusahaan. Kemudahan akses yang diberikan perusahaan mampu 

menciptakan kenyamanan bagi pelanggan sehingga meningkatkan loyalitas pelanggan. 
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Faktor berikutnya yang memengaruhi loyalitas pelanggan adalah inovasi. Menurut (Yusuf 

et al.,2024), inovasi merupakan kemampuan perusahaan dalam menciptakan dan mengembangkan 

ide maupun produk baru yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan. Inovasi yang dilakukan secara 

berkelanjutan dapat meningkatkan minat pelanggan untuk tetap menggunakan produk atau layanan 

yang ditawarkan perusahaan. 

Pada Clarissa Probolinggo, fenomena yang terjadi menunjukkan bahwa persaingan usaha 

ritel kosmetik dan skincare semakin ketat karena banyaknya toko lain yang menawarkan produk 

serupa. Selain itu, pelanggan memiliki kebebasan untuk berpindah ke toko lain apabila perusahaan 

tidak mampu memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan. Clarissa Probolinggo juga menghadapi 

tantangan dalam mempertahankan loyalitas pelanggan melalui peningkatan kepercayaan 

pelanggan, kemudahan akses informasi dan pelayanan, serta inovasi produk yang mengikuti 

perkembangan tren kosmetik dan skincare. Di sisi lain, Clarissa Probolinggo aktif memanfaatkan 

media sosial seperti Instagram dan TikTok untuk memberikan informasi produk, promosi, serta 

pelayanan yang responsif kepada pelanggan agar pelanggan merasa lebih mudah dan nyaman 

dalam memperoleh informasi 

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini berjudul “Pengaruh Brand Trust, Accessibility, 

dan Inovasi terhadap Loyalitas Pelanggan di Clarissa Probolinggo” karena ketiga variabel tersebut 
dianggap memiliki peran penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan pada Clarissa 

Probolinggo. 

LANDASAN TEORI  
Brand Trust 

Brand trust (kepercayaan merek) merupakan komponen penting dalam ekuitas merek dan 
merupakan salah satu dasar dari pengembangan dan pembentukan loyalitas merek (Edwar & 
Wilujeng, 2017). Pelanggan yang memiliki tingkat kepercayaan tinggi terhadap suatu merek 
cenderung akan melakukan pembelian ulang dan tetap loyal terhadap produk tersebut. Menurut (R. 
Yusuf et al., 2024) kepercayaan pelanggan muncul ketika mereka merasa yakin bahwa suatu merek 
mampu memberikan kualitas dan pengalaman yang konsisten. Kepercayaan ini mendorong 
pelanggan untuk terus memilih merek tersebut meskipun terdapat banyak pesaing. Konsumen lebih 
cenderung membuat keputusan pembelian melalui teknologi informasi jika lebih mudah mereka 
menggunakannya. Beberapa indikator brand trust menurut  (R. Yusuf et al., 2024) meliputi 
kepercayaan terhadap kualitas produk, rasa aman, keandalan merek, dan kemampuan merek 
memenuhi harapan pelanggan.. 
Accessibility 

Menurut Sulistyadi (2016), aksesibilitas merupakan tingkat kemudahan pelanggan dalam 
memperoleh informasi, menjangkau lokasi, dan mendapatkan pelayanan dari perusahaan. 
Kemudahan akses yang diberikan perusahaan dapat menciptakan rasa nyaman bagi pelanggan 
dalam melakukan pembelian. Tjiptono (2019) menjelaskan bahwa aksesibilitas berkaitan dengan 
kemudahan pelanggan dalam memperoleh layanan dan informasi yang dibutuhkan. Semakin 
mudah pelanggan memperoleh akses terhadap produk maupun layanan perusahaan, maka semakin 
tinggi kemungkinan pelanggan untuk tetap loyal. Indikator aksesibilitas meliputi kemudahan 
menjangkau lokasi, kemudahan memperoleh informasi, kemudahan pelayanan, dan kemudahan 
penggunaan fasilitas. 
Inovasi 

Menurut (R. Yusuf et al., 2024), inovasi merupakan kemampuan perusahaan dalam 
menciptakan dan mengembangkan ide maupun produk baru untuk memenuhi kebutuhan 
pelanggan. Inovasi menjadi strategi penting bagi perusahaan agar mampu bersaing dan 
mempertahankan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2018), inovasi dapat dilakukan melalui 
pengembangan produk, peningkatan kualitas layanan, dan penyesuaian terhadap perkembangan 
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tren pasar. Perusahaan yang terus melakukan inovasi akan lebih mudah menarik perhatian 
pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan. Indikator inovasi meliputi pengembangan 
produk baru, kreativitas perusahaan, kemampuan mengikuti tren, dan peningkatan kualitas layanan. 
Loyalitas Pelanggan 

Menurut Kotler dan Keller dalam (Sulaiman et al., 2022), loyalitas pelanggan merupakan 
komitmen pelanggan untuk melakukan pembelian ulang secara konsisten terhadap suatu produk 
atau jasa dalam jangka panjang. Loyalitas pelanggan menjadi tujuan penting perusahaan karena 
pelanggan yang loyal dapat memberikan keuntungan berkelanjutan bagi perusahaan. Griffin (2016) 
menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan ditunjukkan melalui perilaku pembelian ulang, 
merekomendasikan produk kepada orang lain, dan tidak mudah berpindah ke produk pesaing. 
Semakin tinggi tingkat kepuasan dan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan, maka semakin 
tinggi pula loyalitas pelanggan. Indikator loyalitas pelanggan meliputi pembelian ulang, 
merekomendasikan produk kepada orang lain, tidak mudah berpindah ke pesaing, dan hubungan 
jangka panjang dengan perusahaan. 

Kerangka Berpikir 

Hipotesis 
H1=  Ada pengaruh positif signifikan antara Brand Trust terhadap Loyalitas Pelanggan 

H2=  Ada pengaruh positif signifikan antara Accessibility terhadap Loyalitas Pelanggan 

H3=  Ada pengaruh positif signifikan antara Inovasi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan kausal untuk 
mengetahui bagaimana variable berhubungan satu sama lain. Menurut Sugiyono (2024), metode 
penelitian kuantitatif merupakan metode penelitian yang digunakan untuk meneliti populasi atau 
sampel tertentu dengan tujuan menguji hipotesis yang telah ditetapkan melalui analisis statistik. 
Penelitian kausal digunakan untuk mengetahui hubungan sebab akibat antara variabel independen 
dan variabel dependen. Fokus penelitian ini adalah loyalitas pelanggan pada Clarissa Probolinggo 
yang dipengaruhi oleh Brand Trust, Accessibility, dan Inovasi. Teknik pengumpulan data dilakukan 
melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan Clarissa Probolinggo menggunakan skala Likert. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan Clarissa Probolinggo, sedangkan teknik 
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Menurut Sugiyono (2024), purposive 
sampling merupakan teknik penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu sesuai tujuan 
penelitian. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 140 responden. Metode 
analisis data dalam penelitian ini menggunakan program Statistical Product and Service Solution 
(SPSS). Analisis data dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu uji instrumen yang terdiri dari uji 
validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik yang meliputi uji normalitas, uji multikolinearitas, 
dan uji heteroskedastisitas. Setelah itu dilakukan analisis regresi linier berganda untuk mengetahui 
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pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Pengujian hipotesis dilakukan 
menggunakan uji t serta koefisien determinasi (R²). 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Hasil Penelitian  
1. Uji Validitas dan Reliabilitas 

a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengetahui apakah setiap item dalam kuesioner dinyatakan 
valid atau tidak, dengan cara membandingkan nilai r hitung dengan r tabel pada tingkat 
signifikansi α sebesar 0,05 (tingkat kesalahan 5%). Apabila nilai r hitung lebih besar dari r 
tabel, maka item pernyataan dinyatakan valid: 

Tabel 1 
Hasil Uji Validitas Intrumen 

Sumber: Data primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 1, seluruh item pernyataan memiliki nilai r hitung > r tabel (0,166), 
sehingga seluruh variabel dalam penelitian dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas 

pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan metode Cronbach’s Alpha, dimana 
suatu variabel dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai koefisien lebih dari 0,7. Hasil 
pengujian reliabilitas adalah sebagai berikut: 
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Tabel 2 
Hasil Uji Reliabilitas 

 
                                      Sumber: Data primer, 2026 

      Berdasarkan Tabel 2, seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,70, 
sehingga dinyatakan reliabel dan dapat digunakan untuk analisis selanjutnya. 

2. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 
Uji normalitas dilakukan untuk mengetahui apakah data penelitian berdistribusi normal 

menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov. Hasil pengujian ditunjukkan sebagai 

berikut: 
Tabel 3 

Hasil uji Kolmogoroov-Smirnov 

 
Sumber: Data primer, 2026 

 

Berdasarkan Tabel 3, diperoleh nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200 > 0,05, 
sehingga data penelitian dinyatakan berdistribusi normal dan layak digunakan untuk 
analisis selanjutnya.. 

b. Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinearitas dilakukan dengan melihat nilai Variance Inflation Factor 
(VIF). Model dinyatakan bebas multikolinearitas jika nilai VIF < 10. Hasil pengujian 
disajikan pada tabel berikut. 
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Tabel 4 
Hasil uji Multikolineritas 

 

 

 

 

 

 

 

                                    Sumber: Data primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 4, seluruh variabel memiliki nilai Tolerance > 0,1 dan VIF < 
10, sehingga model regresi dinyatakan bebas dari gejala multikolinearitas dan layak 
digunakan untuk analisis selanjutnya. 

c. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mengetahui adanya ketidaksamaan varians 
residual dalam model regresi menggunakan uji Glejser. Hasil pengujian disajikan 
sebagai berikut: 

Tabel 5 
Hasil Uji Glejser 

 
                             Sumber: Data primer, 2026 

Berdasarkan Tabel 5, seluruh variabel memiliki nilai signifikansi > 0,05, sehingga 
model regresi dinyatakan tidak mengalami gejala heteroskedastisitas dan layak 
digunakan untuk analisis selanjutnya. 

3. Analisis Regresi Linier Berganda  
     Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh antara dua atau 
lebih variabel independen terhadap satu variabel dependen. Adapun hasil analisis tersebut 
dapat dilihat pada tabel berikut. 

Tabel 6  
Hasil Uji Analisis Linier Berganda 

 
                                 Sumber: Data primer, 2026 

Berdasarkan persamaan tersebut, dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Nilai konstanta sebesar 3,149 menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan memiliki nilai 

sebesar 3,149 apabila variabel Brand Trust, Accessibility, dan Inovasi dianggap 
konstan. 
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b. Koefisien regresi Brand Trust (X1) sebesar 0,296 menunjukkan pengaruh positif 
terhadap Loyalitas Pelanggan. Artinya, setiap peningkatan Brand Trust sebesar satu 
satuan akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,296. 

c. Koefisien regresi Accessibility (X2) sebesar 0,218 menunjukkan adanya pengaruh 
positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini berarti setiap peningkatan Accessibility 
sebesar satu satuan akan meningkatkan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,218. 

d. Koefisien regresi Inovasi (X3) sebesar 0,238 menunjukkan pengaruh positif terhadap 
Loyalitas Pelanggan. Artinya, setiap peningkatan Inovasi sebesar satu satuan akan 
meningkatkan Loyalitas Pelanggan sebesar 0,238. 

4. Koefisien Determinasi 
Besarnya kontribusi variabel independen dalam menjelaskan perubahan pada variabel 
dependen dapat diketahui melalui nilai R Square, sebagaimana ditampilkan pada tabel 
berikut: 

Tabel 7 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
          Sumber: Data primer, 2026 

      Berdasarkan Tabel 7, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,711 (71,1%). Hal ini 
menunjukkan bahwa Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Brand Trust, 
Accessibility, dan Inovasi sebesar 71,1%, sedangkan sisanya 28,9% dipengaruhi oleh faktor 
lain di luar penelitian. 

5. Uji Hipotesis 

Tabel 7 
Uji Hipotesis 

 
       Sumber: Data primer, 2026 

     Berdasarkan hasil uji t pada tabel coefficients, diketahui nilai t tabel sebesar 1,977 
dengan tingkat signifikansi 0,05. Pengambilan keputusan dilakukan dengan melihat nilai t 
hitung > t tabel dan signifikansi < 0,05. Adapun hasil pengujian sebagai berikut: 
a. Variabel Brand Trust memperoleh nilai t hitung sebesar 10,478 > 1,977 dengan 

signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. 

b. Variabel Accessibility memperoleh nilai thitung sebesar 10,717 > 1,977 dengan 
signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga Accessibility berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan. 
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c. Variabel Inovasi memperoleh nilai t hitung sebesar 11,917 > 1,977 dengan 

signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga Inovasi berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pelanggan. 

PEMBAHASAN 
Pengaruh Brand Trust Terhadap Loyalits Pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Clarissa Probolinggo. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 
tinggi kepercayaan pelanggan terhadap kualitas dan keaslian produk, serta pengalaman berbelanja 
yang diberikan, maka loyalitas pelanggan juga akan semakin meningkat. Kepercayaan tersebut 
mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian ulang, tetap memilih Clarissa Probolinggo, dan 
merekomendasikannya kepada orang lain. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Puspita 
Sari dan Mirnayanti (2024), serta penelitian (Agustin et al., 2025) dan (Sholikhah et al., 2025) yang 
menyatakan bahwa brand trust memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 
pelanggan pada industri kosmetik. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan 
menjadi faktor penting dalam menciptakan hubungan jangka panjang antara pelanggan dengan 
Clarissa Probolinggo. 
Pengaruh Accessibility Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel Accessibility berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Loyalitas Pelanggan pada Clarissa Probolinggo. Hal ini menunjukkan bahwa semakin 
baik kemudahan akses yang diberikan, maka loyalitas pelanggan juga semakin meningkat. 
Kemudahan menjangkau lokasi toko, akses transportasi, kondisi lalu lintas yang mendukung, serta 
kemudahan memperoleh informasi produk membuat pelanggan merasa nyaman dan terdorong 
untuk melakukan pembelian ulang. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Gunawan, 2025), 
(Triyastutik et al., 2025), dan (Johan et al., 2023) yang menyatakan bahwa kemudahan akses dan 
kenyamanan layanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, 
pelanggan menilai lokasi Clarissa Probolinggo mudah dijangkau, didukung akses transportasi yang 
memadai, serta pelayanan informasi melalui media sosial yang responsif, sehingga memberikan 
pengalaman positif bagi pelanggan. 
Pengaruh Inovasi Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Berdasarkan hasil penelitian, variabel Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Pelanggan pada Clarissa Probolinggo. Hal ini menunjukkan bahwa inovasi yang 
dilakukan, seperti menghadirkan produk baru, mengikuti tren kosmetik dan skincare, serta 
pengembangan pelayanan dan variasi produk, mampu meningkatkan loyalitas pelanggan. Inovasi 
tersebut membuat pelanggan tertarik untuk terus membeli dan mencoba produk yang ditawarkan 
Clarissa Probolinggo. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian (Lestari et al., 2025), 
(Wardhani et al., 2021), dan (Yusuf et al., 2023) yang menyatakan bahwa inovasi produk dan 
pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, pelanggan 
menilai bahwa Clarissa Probolinggo aktif melakukan pembaruan produk dan pelayanan sehingga 
mampu menjaga minat pelanggan dan menciptakan loyalitas pelanggan secara berkelanjutan. 

KESIMPULAN  
Kesimpulan mengenai penjelasan diatas dapat digunakan untuk mengetahui bagaimana Brand 
Trust, Accessibility, dan dan Inovasi di Clarissa Probolinggo memengaruhi keputusan pembelian: 
1. Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Clarissa 

Probolinggo. 
2. Accessibility berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Clarissa 

Probolinggo. 
3. Inovasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Clarissa 
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Probolinggo. 
SARAN 
Hasilnya, peneliti menawarkan beberapa rekomendasi berikut: 
1. Pada variabel Brand Trust (X1), mayoritas responden memberikan jawaban setuju dan sangat 

setuju terhadap kualitas serta keaslian produk. Oleh karena itu, Clarissa Probolinggo 

diharapkan tetap menjaga kualitas produk dan pelayanan agar kepercayaan pelanggan semakin 

meningkat. 

2. Pada variabel Accessibility (X2), sebagian besar responden menilai akses informasi dan lokasi 
Clarissa Probolinggo sudah baik. Namun, Clarissa Probolinggo disarankan untuk terus 
meningkatkan kemudahan akses informasi produk dan promosi agar pelanggan merasa lebih 
nyaman dalam berbelanja. 

3. Pada variabel Inovasi (X3), mayoritas responden memberikan penilaian positif terhadap 
inovasi produk dan pelayanan. Oleh karena itu, Clarissa Probolinggo diharapkan terus 
menghadirkan produk dan pelayanan yang mengikuti tren agar pelanggan tetap tertarik dan 
loyal.. 
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