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ABSTRACT 

 

This study aims to assess how customer satisfaction affects customer loyalty, 

considering trust as an intermediary, among customers of Wijaya Store in 

Kertosono District who made purchases more than twice in the past month. Using 

purposive sampling method, this study involved 120 respondents who filled out the 

questionnaire. Data analysis in this study was carried out using Structural Equation 

Modeling through the PLS 4 program, and the results show that customer 

satisfaction and trust have a real impact on the number of loyalty to the store. In 

addition, customer satisfaction also has a positive and significant impact on the 

level of trust. Furthermore, trust serves as an intermediary that has a positive and 

significant impact between customer satisfaction and customer loyalty. These 

findings provide an important understanding of the crucial role of trust in shaping 

the relationship between customer satisfaction and customer loyalty at Wijaya Store. 

 

Keywords— customer satisfaction, customer trust, customer loyalty 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
 

mailto:fernandaputriprimadasari@gmail.com


 

vi 
 

PERAN KEPERCAYAAN DALAM MEMBENTUK HUBUNGANA ANTARA 

KEPUASAN PELANGGAN DAN LOYALITAS PELANGGAN TOKO 

WIJAYA KERTOSONO 
 

Fernanda Putri Primadasari 

Department of Management, FEB UMM 

E-mail : fernandaputriprimadasari@gmail.com 

 

ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menilai bagaimana kepuasan pelanggan 

memengaruhi loyalitas pelanggan, dengan mempertimbangkan kepercayaan 

sebagai perantara, di antara pelanggan Toko Wijaya di Kecamatan Kertosono yang 

melakukan pembelian lebih dari dua kali dalam sebulan terakhir. Dengan 

menggunakan metode purposive sampling, penelitian ini melibatkan 120 responden 

yang mengisi kuesioner. Analisis data di penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan Pemodelan Persamaan Struktural melalui program PLS 4, dan 

hasilnya menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan kepercayaan memiliki 

dampak yang nyata akan angka loyalitas terhadap toko. Selain itu, kepuasan 

pelanggan juga memberikan dampak positif dan signifikan terhadap tingkat 

kepercayaan. Selanjutnya, kepercayaan berfungsi sebagai perantara yang memiliki 

dampak positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. 

Temuan ini memberikan pemahaman penting tentang peran krusial kepercayaan 

dalam membentuk hubungan antara kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan di 

Toko Wijaya. 

 

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan. 
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