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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan merupakan salah satu hal yang penting bagi keberlangsungan
sebuah perusahaan. Loyalitas pelanggan bisa terjadi disebabkan oleh beberapa
alasan, permasalahan yang ada pada Kantor Notaris dan PPAT Debora Ekawati
Lukman Dadali, S.H., adalah respon yang diberikan kurang cepat, proses
dokumen yang lambat dan lain sebagainya. Penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui pengaruh Emosional, Kepuasan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas
Pelanggan pada Kantor Notaris dan PPAT Debora Ekawati Lukman Dadali, S.H.
Jumlah sampel yang digunakan sebanyak 170 responden yang merupakan klien
dari Kantor Notaris dan PPAT Ibu Debora. Penelitian ini menggunakan SPSS
Versi 25 dan teknik pengumpulan data dengan cara menyebar kuesioner.
Berlandaskan pada penelitian didapatkan hasil bahwa Emosional dan Kepuasan
tidak berpengaruh dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Sedangkan
Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan.
Akan tetapi Emosional, Kepuasan dan Kepercayaan berpengaruh secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci: Emosional, Kepuasan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Customer loyalty is one of the things that is important for the sustainability of a
company. Customer loyalty can occur due to several reasons, the problems that
exist at the Olffice of Notary and PPAT Debora Ekawati Lukman Dadali, S.H., are
the responses given less quickly, slow document processing and so on. This study
was conducted to determine the effect of Emotional, Satisfaction and Trust on
Customer Loyalty at the Notary and PPAT Office of Debora Ekawati Lukman
Dadali, S.-H. The number of samples used was 170 respondents who were clients
of the Notary and PPAT Office of Mrs. Debora. This research uses SPSS Version
25 and data collection techniques by distributing questionnaires. Based on the
research obtained the results that Emotional and Satisfaction have no effect and
are not significant to Customer Loyalty. While Trust has a positive and significant
effect on Customer Loyalty. However, Emotional, Satisfaction and Trust
simultaneously affect Customer Loyalty.

Keywords: Emotional, Satisfaction, Trust, Customer Loyalty
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