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

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar peranan Kepercayaan 

Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang 

digunakan untuk pengumpulan data pada penelitian ini yaitu menggunakan data 

primer. Jenis penelitian yang diterapkan penulis pada penelitian ini adalah jenis 

penelitian deskriptif kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian ini sebanyak 

100 responden, 

Hasi penelitian ini yaitu uji hipotesis parsial (uji t) menunjukkan bahwa nilai t  

hitung > t table, artinya kepercayaan pelanggan (X1) berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Uji hipotesis parsial (uji t) 

menunjukkan bahwa nilai dari t hitun > t table, artinya kepuasan pelanggan (X2) 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). selain itu, uji 

hipotesis simultan (uji f) menunjukkan bahwa nilai dari f hitun >f table, artinya 

kepercayaan pelanggan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) secara simultan 

bersamaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). 

Kesimpulan penelitian ini adalah kepercayaan pelanggan mempengaruhi loyalitas 

pelanggan pada UD. Maju Bersama Kota Malang. Kepuasan pelanggan 

mempengaruhi loyalitas pelanggan pada UD. Maju Bersama Kota Malang. Selain 

itu, Kepercayaan Pelanggan dan Kepuasan Pelanggan secara bersamaan  

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
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