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ABSTRACT

This study is aimed to analyze 1) the magnitude of the effect of trust on customer
satisfaction 2) the magnitude of the effect of commitment on customer satisfaction
3) the magnitude of the effect of commitment and trust together influence on
customer satisfaction 4) the magnitude of the effect of trust on customer loyalty 5)
the magnitude of the effect of commitment on customer loyalty 6) the magnitude of
the effect of commitment and trust together affect customer loyalty and 7) the
magnitude of the effect of customer satisfaction has an effect on customer loyalty.
The population in this study were customers at Datascrip Online Store, which
were 510 customers, using purposive sampling technique, the number of samples
was determined by 170 respondents. The data analysis method used in this study
is path analysis. The results of the analysis can be seen that trust affects customer
satisfaction. Commitment affects customer satisfaction, meaning that with
increasing consumer commitment in this case having a feeling of pride, a feeling
of belonging, attention to long-term success, being a loyal supporter and
consumers have a loyal supportive attitude, customer satisfaction will increase.
Commitment and trust together affect customer satisfaction. The analysis shows
that trust influences customer loyalty. Commitment affects customer loyalty and
Commitment and trust together affect customer loyalty and satisfaction affects
customer loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 1) besarnya pengaruh kepercayaan
terhadap kepuasan pelanggan 2) besarnya pengaruh komitmen terhadap kepuasan
pelanggan 3) besarnya pengaruh komitmen dan kepercayaan secara bersama
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 4) besarnya pengaruh kepercayaan
terhadap loyalitas pelanggan 5) besarnya pengaruh komitmen terhadap loyalitas
pelanggan 6) besarnya pengaruh komitmen dan kepercayaan secara bersama
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan 7) besarnya pengaruh kepuasan
pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan pada Datascrip Online Store yaitu 510 pelanggan, dengan
teknik purposive sampling maka jumlah sampel ditentukan sebanyak 170
responden. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis jalur (path analysis). Hasil analisis dapat diketahui bahwa kepercayaan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Komitmen berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, artinya bahwa dengan semakin meningkatnya komitmen
konsumen dalam hal ini memiliki perasaan bangga, perasaan memiliki, perhatian
terhadap keberhasilan jangka panjang, menjadi pendukung setia dan konsumen
mempunyai sikap pendukung setia maka kepuasan pelanggan akan mengalami
peningkatan. Komitmen dan kepercayaan secara bersama berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil analisis menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Komitmen berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan dan Komitmen dan kepercayaan secara bersama berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan serta kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: Kepercayaan, Komitmen, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan

http://digilib.mercubuana.ac.id/




