
ABSTRAK 

 

Penelitian ini diharapkan akan dapat mengetahui 

keterkaitan antar variabel yang akan diteliti yaitu kepercayaan, 

kepuasan konsumen, dan loyalitas. Diujinya beberapa variabel 

tersebut antara lain, pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen, pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas, 

pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas, pengaruh 

kepuasan konsumen yang dapat memediasi kepercayaan 

konsumen terhadap loyalitas. Dalam penelitian ini menggunakan 

sampel sebanyak 99 responden dan teknik pengambilan sampel  
menggunakan Proporsional Randem Sampling. Metode 

pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Analisis 

data menggunakan analisis jalur (path analisis) . Hasil analisis 

jalur menunjukkan bahwa variabel kepercayaan berdampak 

signifikan terhadap kepuasan konsumen, dan nilai t-hitung 

untuk variabel kepercayaan adalah 6.498 nilai signifikan 0.000 

sehingga 0.000<0.05. Variabel kepuasan konsumen berdampak 

signifikan terhadap loyalitas, dan nilai t-hitung untuk variabel 

kepuasan konsumen adalah 3.984 nilai signifikan 0.000 sehingga 

0.000<0.05. Variabel kepercayaan konsumen berdampa signifikan 

terhadap loyalitas, dan nilai t-hitung untuk variabel kepercayaan 

sebesar 2.669 nilai signifikan sebesar 0.009 sehingga 0.009<0.05. 
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Abstract 

 

This study aims to determine the effect of the variables to be 
examined, namely trust, customer satisfaction, and loyalty. The effects 
tested include the effect of trust on customer satisfaction, the effect of 
customer satisfaction on loyalty, the effect of consumer confidence on 
loyalty, the effect of customer satisfaction that can mediate consumer 
trust in loyalty. In this study used a sample of 99 respondents with a 
sampling technique using Proportional Randem Sampling. The data 
collection method used was a questionnaire. Data analysis uses path 
analysis. Based on the path analysis shows that the trust variable has a 
significant effect on customer satisfaction, with the t-value for the 
confidence variable of 6.498 with a significant value of 0.000 so that it is 
0.000<0.05. The variable of customer satisfaction has a significant effect 
on loyalty, with the t-value for the variable of customer satisfaction of 
3.984 with a significant value of 0.000 so that it is 0.000<0.05. The 
variable of consumer confidence has a significant effect on loyalty, with 
the t-value for the trust variable of 2.669 with a significant value of 
0.009 so that 0.009<0.05. 
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