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ABSTRAK 

Industri fashion Indonesia menjadi salah satu pendorong ekonomi kreatif Indonesia. Untuk mempertahankan kinerja 

dari industri fashion, maka loyalitas sikap dan loyalitas perilaku perlu diperhatikan agar dapat berkompetitif dengan 

pesaingnya. Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kepercayaan, komitmen, dan kepuasan terhadap 

loyalitas sikap dan dampaknya pada loyalitas perilaku konsumen kaos RockStereo. Penelitian ini menggunakan 

studi deskriptif dengan metode kuantitatif melalui pengambilan data primer yang merupakan konsumen dari kaos 

Rockstereo sebanyak 80 konsumen. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan PLS-SEM. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepercayaan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas sikap. Kepuasan tidak memiliki 

pengaruh signifikan terhadap loyalitas sikap tetapi komitmen memiliki pengaruh positif dan siginifikan terhadap 

loyalitas sikap dan loyalitas sikap memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas perilaku.  

 

Kata Kunci: kepercayaan, komitmen, kepuasan, loyalitas sikap, loyalitas perilaku 

 

 

ABSTRACT 

Indonesia's fashion industry is one of the drivers of Indonesia's creative economy. To maintain the performance of 

the fashion industry, attitudinal loyalty and behavioral loyalty need to be considered to be competitive with 

competitors. This study examined the effect of trust, commitment, and satisfaction on attitudinal loyalty and its 

impact on the behavioral loyalty of RockStereo t-shirt consumers. This research uses a descriptive study with 

quantitative methods through primary data collection from 80 consumers of Rockstereo t-shirts. The data obtained 

were analyzed using PLS-SEM. The results showed that trust has no significant effect on attitudinal loyalty. 

Satisfaction has no significant effect on attitudinal loyalty, but commitment has a positive and significant effect on 

attitudinal loyalty, and attitudinal loyalty has a positive and significant effect on behavioral loyalty. 

 

Keywords: trust, commitment, satisfaction, attitudinal loyalty, behavioral loyalty 

 

1. PENDAHULUAN 

Latar belakang 

Industri fashion di Indonesia menjadi salah satu pendorong ekonomi kreatif Indonesia dan 

menjadi penghasilan tertinggi kedua dalam sektor ekonomi kreatif setelah industri kuliner. Hal 

ini didukung oleh data dari Badan Pusat Statistik (BPS) yang memperlihatkan industri fashion 

mengalami perkembangan yang cukup signifikan yaitu sebanyak 13,72% pada tahun 2022 

dibandingkan tahun sebelumnya (Ayu Rizaty, 2022). Perkembangan ini tentunya membuat 

persaingan dalam industri fashion semakin ketat, terlebih lagi pada saat ini industri fashion sudah 

shifting ke era digital.  

 

Salah satu pelaku usaha yang bergerak di bidang fashion adalah RockStereo yaitu toko yang 

menjual kaos – kaos distro mulai dari anime, game, dan superhero. Permasalahan yang dirasakan 
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oleh toko RockStereo adalah banyaknya pesaing di bidang fashion sejenis. Untuk itu pemilik 

usaha dari RockStereo berupaya untuk meningkatkan loyalitas perilaku dari konsumennya agar 

mampu berkompetitif. Loyalitas perilaku adalah perilaku konsumen yang ditunjukkan melalui 

frekuensi pelanggan dalam melakukan pembelian berulang. Dalam lingkungan bisnis, loyalitas 

sikap merupakan prediktor signifikan dari loyalitas perilaku (Hwang J, Han H, & Choo S.W, 

2015). Menurut Saini & Singh (2020) loyalitas sikap akan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

perilaku.  

 

Loyalitas sikap adalah kecenderungan pembeli untuk mempertahankan hubungan yang 

berkelanjutan (Ramaswami & Arunachalam, 2016). Pelanggan yang sudah loyal pada suatu 

merek cenderung akan menimbulkan perasaan positif terhadap merek tersebut dan mendorong 

transaksi bisnis di masa yang akan datang (Hwang J, Han H & Choo S, 2015). Loyalitas sikap 

dipengaruhi oleh beberapa faktor seperti kepercayaan, komitmen dan kepuasan. 

 

Kepercayaan adalah model hubungan mendasar yang paling penting untuk hubungan kerja sama 

agar berpengaruh pada transaksi sosial maupun ekonomi (Nadeem W, Juntunen M, Shirazi F, & 

Hajli N, 2020). Untuk mendapatkan kepercayaan konsumen tidaklah mudah, penjual harus dapat 

memberikan barang yang sesuai dengan keinginan konsumen. Kepercayaan sangat penting 

dalam meningkatkan loyalitas sikap terhadap suatu merek (Jimenez N, San-Martin S, & Azuela 

J, 2016; Hong & Cho, 2011). Hal ini sejalan dengan penelitian Wilson, Keni, & Tan (2021), 

bahwa menanamkan kepercayaan pada konsumen adalah hal penting yang harus dilakukan untuk 

memperluas pasar dan mempertahankan konsumen. Hasil penelitian yang dilakukan oleh Hong 

& Cho (2011) menunjukkan bahwa kepercayaan memiliki pengaruh yang kuat terhadap loyalitas 

sikap. 

 

Selain kepercayaan, komitmen juga mempengaruhi loyalitas sikap. Komitmen adalah tindakan 

dan sikap dalam berinteraksi satu dengan yang lain, sehingga hubungan tersebut dapat 

berlangsung tanpa batas (Morgan & Hunt, 1994). Untuk meningkatkan loyalitas sikap maka 

harus berfokus pada pemeliharaan dan penguatan hubungan yang berkomitmen. Hal ini 

dikarenakan tingkat komitmen yang tinggi akan menghasilkan banyak pelanggan setia (van 

Tonder, 2016). Hasil penelitian yang dilakukan oleh Ledikwe et al. (2019) menyatakan bahwa 

komitmen memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas sikap. Namun berbeda halnya dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Handayani & Dewi (2020) yang menyatakan bahwa 

komitmen tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas sikap. 

 

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas sikap adalah kepuasan. Dasar dalam membangun 

loyalitas terletak pada kepuasan konsumen yaitu sejauh mana kinerja dapat memenuhi harapan 

pelanggan (Negi & Ketema, 2013). Terciptanya kepuasan akan berdampak pada kesetiaan 

pelanggan. Kebutuhan pelanggan yang dapat dipuaskan akan merangsang loyalitas sikap dan 

mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan (Jasisca, Keni, & Soelaiman, 

2014). Verma (2021) menunjukkan pengaruh positif antara kepuasan terhadap loyalitas sikap. 

 

Rumusan Masalah 

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:  

a. Apakah terdapat pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas sikap pada konsumen 

RockStereo?  

b. Apakah terdapat pengaruh komitmen terhadap loyalitas sikap pada konsumen RockStereo? 

c. Apakah terdapat pengaruh kepuasan terhadap loyalitas sikap pada konsumen RockStereo? 
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d. Apakah terdapat pengaruh loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku pada konsumen 

RockStereo? 

 

Model Penelitian dan Hipotesis 
Loyalitas perilaku merupakan perilaku pelanggan yang terus melakukan pembelian berulang. 

Loyalitas perilaku diawali dari loyalitas sikap yang merupakan kecenderungan pembeli untuk 

mempertahankan hubungan yang berkelanjutan dengan penjual. Loyalitas sikap diprediksi oleh 3 

variabel yaitu kepercayaan, komitmen dan kepuasan oleh pelanggan. Kepercayaan adalah model 

hubungan mendasar yang paling penting untuk hubungan kerja sama suatu saat untuk melakukan 

pembelian berulang. Komitmen adalah niat untuk bertindak dan bersikap dalam berinteraksi satu 

sama lain. Komitmen akan menyebabkan hubungan untuk terus bertahan yang menimbulkan 

loyalitas sikap. Terakhir kepuasan adalah sejauh mana kinerja memenuhi harapan pelanggan. 

Ketika harapan pelanggan dapat terpenuhi maka akan menghasilkan loyalitas sikap dengan 

pelanggan.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model Penelitian 

   

H1: Kepercayaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Sikap. 

H2: Komitmen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Sikap. 

H3: Kepuasan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Sikap. 

H4: Loyalitas Sikap memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Loyalitas Perilaku. 

 

2. METODE PENELITIAN 

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah studi deskriptif dengan pendekatan 

kuantitatif. Penelitian deskriptif adalah merupakan suatu metode penelitian yang 

menggambarkan karakteristik populasi atau fenomena yang sedang diteliti (Salmaa, 2021). Data 

yang digunakan adalah data primer karena diperoleh langsung dari survei penelitian. Penelitian 

survei adalah penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner 

sebagai alat pengumpul data yang pokok (Singarimbun, 1995). Survei yang dilakukan dalam 

penelitian ini adalah dengan membuat kuesioner yang kemudian langsung dibagikan kepada 

calon responden. 

 

Metode pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode non-probability 

sampling karena pengambilan sampel ditentukan oleh peneliti sedangkan untuk pemilihan 

sampel digunakan adalah teknik purposive sampling. Pengambilan sampel dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner. Jumlah sampel yang diperoleh adalah sebanyak 80 responden yang 

telah memenuhi kriteria yaitu pernah melakukan pembelian di RockStereo lebih dari satu kali. 

 

Indikator variabel yang digunakan dalam penelitian ini ditunjukkan pada Tabel 1. 

Tabel 1. Indikator Pengukuran Variabel 

Kepercayaan 

Komitmen 

Kepuasan 

Loyalitas 

Sikap 

Loyalitas 

Perilaku 

H1 

H2 

H3 

H4 
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Variabel Indikator Acuan 

Kepercayaan 5 item Alsaad et al., (2017); Garbarino & Johnson, (1999) 

Komitmen 3 item Dagger et al., (2011); Bove & Mitzifiris, (2007) 

Kepuasan 4 item Mackay N et al., (2015) 

Loyalitas Sikap 3 item Choi et al., (2017) 

Loyalitas Perilaku 3 item Choi et al., (2017) 

 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis PLS-SEM yang terbagi atas pengujian outer model 

dan inner model. Analisis validitas dan reliabilitas diuji melalui outer loadings, Average 

Variance Extracted (AVE), dan composite reliability.  

 

Tabel 2. Outer Loading 
Kepercayaan Komitmen Kepuasan Loyalitas Sikap Loyalitas Perilaku 

KP1 0,867 KM1 0,882 KS1 0,767 LS1 0,898 LP1 0,908 

KP2 0,709 KM2 0,754 KS2 0,842 LS2 0,915 LP2 0,898 

KP3 0,906 KM3 0,801 KS3 0,849 LS3 0,881 LP3 0,914 

KP4 0,839   KS4 0,905     

KP5 0,807         

 

Berdasarkan hasil pengujian outer loading pada tabel 1 didapatkan delapan belas indikator 

dengan nilai seluruh indikator outer loadings > 0,70, dengan demikian seluruh indikator dapat 

dinyatakan valid. 

 

Tabel 3. Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel Average Variance Extracted (AVE) 

Kepercayaan 0,686 

Komitmen 0,662 

Kepuasan 0,710 

Loyalitas Sikap 0,806 

Loyalitas Perilaku 0,822 

 

Berdasarkan hasil pengujian pada tabel 3 didapatkan nilai AVE pada semua variabel > 0,50 

sehingga seluruh variabel dapat dinyatakan valid. 

 

Tabel 4. Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability 

Variabel Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Kepercayaan 0,885 0,916 

Komitmen 0,743 0,854 

Kepuasan 0,863 0,907 

Loyalitas Sikap 0,880 0,926 

Loyalitas Perilaku 0,892 0,933 

 

Pada tabel 4 dapat dilihat bahwa hasil dari semua variabel pada pengujian composite reliability 

memenuhi kriteria reliabel karena nilai cronbach’s alpha dan composite reliability ≥ 0,60 

sehingga dapat disimpulkan bahwa kelima variabel dalam penelitian ini reliabel. 

 

Setelah data memenuhi uji validitas dan reliabilitas, maka selanjutnya dilakukan uji inner model. 

Tahap pertama yaitu uji koefisien determinasi untuk mengetahui seberapa jauh variabel 

independen mempengaruhi variabel dependen.  

Tabel 5. R-square 

Variabel R-square adjusted 
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Loyalitas Sikap 0,627 

Loyalitas Perilaku 0,555 

 

Tabel 5 menunjukkan kepercayaan, komitmen dan kepuasan mampu menjelaskan loyalitas sikap 

yaitu sebesar 62,7%, sedangkan sisanya yaitu 37,3% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak 

dijelaskan dalam penelitian ini. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa loyalitas sikap mampu 

menjelaskan loyalitas perilaku yaitu sebesar 55,5%. 

 

Selanjutnya dilakukan pengujian F-Square (F2) untuk mengukur nilai relatif konstruk prediktor 

terhadap konstruk dependen. 

 

Tabel 6. F-square 

Variabel Loyalitas Sikap Loyalitas Perilaku 

Kepercayaan 0,038  

Komitmen 0,062  

Kepuasan 0,138  

Loyalitas Sikap  1,713 

 

Tabel 6 menunjukkan bahwa kepercayaan, komitmen dan kepuasan memiliki efek yang terbilang 

kecil terhadap loyalitas sikap yaitu 0,038, 0,062 dan 0,138, sedangkan loyalitas sikap memiliki 

efek yang besar terhadap loyalitas perilaku yaitu 1,713. 

 

Pengujian Q-Square (Q2) dilakukan untuk mengukur seberapa baik prediksi variabel independen 

terhadap variabel dependen. Untuk menguji menggunakan Q-Square (Q2) diharuskan Q2 > 0. 

 

Tabel 7. Q-square 

Variabel Q-square 

Loyalitas Sikap 0,435 

Loyalitas Perilaku 0,497 

 

Tabel 7 menunjukkan bahwa kepercayaan, komitmen dan kepuasan memiliki konstruk kuat 

terhadap loyalitas sikap yakni 0,435 dan loyalitas sikap memiliki konstruk yang kuat terhadap 

loyalitas perilaku yakni 0,497. 

 

Tahap selanjutnya adalah melakukan pengujian apakah hipotesis yang telah dibuat diterima atau 

tidak. Uji hipotesis menggunakan nilai dari uji t-statistik dan p-value yang diuji dengan 

menggunakan metode bootstrapping. Hipotesis diterima apabila nilai t-statistik lebih besar dari 

1,96 dan p-value lebih kecil dari 0,05 (Hair et al., 2014). 

 

Tabel 8. Uji Hipotesis 

Variabel Path Coefficient t-statistics p-value Hasil 

Kepercayaan → Loyalitas Sikap 0,224 1,433 0,152 Ditolak 

Komitmen → Loyalitas Sikap 0,324 2,835 0,005 Diterima 

Kepuasan → Loyalitas Sikap 0,278 1,584 0,114 Ditolak 

Loyalitas Sikap → Loyalitas Perilaku 0,795 14,733 0,000 Diterima 

 

Berdasarkan hasil uji hipotesis diketahui bahwa kepercayaan terhadap loyalitas sikap memiliki 

nilai t-statistic 1,433 dan p-value sebesar 0,152 yang berarti dapat disimpulkan bahwa H1 

ditolak. Hal ini tidak sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Ledikwe et al. (2019) yang 

menyatakan bahwa kepercayaan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap loyalitas 

sikap di antara konsumen bisnis pakaian di Botswana. Namun hasil penelitian ini sejalan dengan 
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penelitian yang dilakukan oleh Erwin & Sitinjak (2017) yang menyatakan bahwa kepercayaan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas sikap. Penelitian ini menunjukkan 

bahwa toko RockStereo belum dapat memberikan kepercayaan yang signifikan terhadap 

loyalitas sikap konsumen. Hal ini mungkin saja terjadi karena masih belum besarnya 

kepercayaan yang dirasakan oleh konsumennya terhadap kualitas dari produk seperti yang 

diharapkan konsumen.  

 

Hasil pengujian hipotesis juga menyatakan bahwa komitmen terhadap loyalitas sikap memiliki 

nilai nilai t-statistic 2,835 dan p-value sebesar 0,005 yang artinya bahwa H2 tidak ditolak. Hasil 

ini sejalan yang telah dilakukan oleh Thifal (2020) serta hasil yang dilakukan oleh Ledikwe et al. 

(2019) dimana komitmen berpengaruh signifikan terhadap loyalitas sikap. Komitmen merupakan 

salah satu faktor yang perlu diperhatikan agar dapat membuat konsumen yang loyal. Dalam hal 

komitmen, pemilik usaha perlu memberikan pelayanan maksimal kepada konsumen serta 

memperhatikan kualitas dari produk yang dijual.  

 

Selanjutnya berdasarkan hasil uji hipotesis ketiga diketahui bahwa kepuasan terhadap loyalitas 

sikap memiliki nilai t-statistic 1,584 dan p-value sebesar 0,114 yang artinya bahwa H3 ditolak. 

Hasil ini bertolak belakang dengan penelitian yang dilakukan oleh Aghaei et al. (2017) yang 

menyatakan bahwa kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas sikap. Namun 

penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh  Putra Dwi Pebranadian & Ayuni 

Risca Fitri (2016) yang menyatakan kepuasan tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 

loyalitas sikap. Penelitian ini menunjukkan bahwa konsumen RockStereo belum merasakan 

kepuasan yang berpengaruh terhadap loyalitas sikap. Hal ini dapat terjadi karena kebanyakan 

konsumen biasanya membeli pakaian hanya berdasarkan pada visualnya saja tanpa 

memperhatikan lebih detail deskripsi dari produk sehingga kadang konsumen RockStereo 

merasa belum puas dengan produk yang didapatkan karena tidak sesuai dengan ekspektasi 

konsumen.  

 

Terakhir, tabel uji hipotesis keempat yang menguji loyalitas sikap terhadap loyalitas perilaku 

memiliki nilai nilai t-statistic 14,733 dan p-value sebesar 0,000 yang berarti dapat disimpulkan 

bahwa H4 diterima. Hal ini sejalan yang telah dilakukan oleh Handayani & Dewi (2020) serta 

hasil penelitian yang dilakukan oleh Saini & Singh (2020) dimana loyalitas sikap memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas perilaku. Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa 

loyalitas sikap dari konsumen RockStereo pada saat pembelian pakaian memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas perilaku. Hal ini menunjukkan adanya loyalitas sikap akan 

membentuk loyalitas perilaku dari konsumen sehingga konsumen tidak ragu untuk melakukan 

pembelian kembali dan bahkan mungkin merekomendasikan kepada orang lain. 

 

4. KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

Berdasarkan hasil pengujian dan pembahasan yang telah dilakukan, maka kesimpulan yang dapat 

diambil adalah sebagai berikut: pertama, kepercayaan tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap loyalitas sikap pada konsumen RockStereo. Kedua, komitmen memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap terhadap loyalitas sikap kosumen RockStereo. Ketiga, kepuasan 

tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas sikap konsumen RockStereo. 

Terakhir, loyalitas sikap memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas 

perilaku pada konsumen RockStereo. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian diatas, maka saran yang dapat diberikan yaitu: 
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1. Bagi pemilik usaha RockStereo sebaiknya melakukan briefing kepada karyawannya agar 

dapat memberikan pelayanan serta penjelasan produk kepada konsumennya dengan baik 

sehingga kepercayaan dapat meningkat. Pelatihan karyawan secara rutin perlu dilakukan 

agar karyawan lebih kompeten dalam memberikan pelayanan kepada konsumen. Hal yang 

tidak kalah penting yang perlu diperhatikan oleh pemilik usaha adalah selalu melakukan 

quality control agar konsumen puas dengan produk yang dibeli.  

2. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk dapat memperluas variabel independen 

untuk mengukur loyalitas sikap seperti ikatan emosi, kualitas layanan, harga, dan promosi. 

Selain itu disarankan untuk menambah jumlah responden agar diperoleh hasil penelitian 

yang lebih akurat. 
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