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ABSTRAK 

PENGARUH KEPERCAYAAN DAN RELATIONSHIP MARKETING 

TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN DENGAN KEPUASAN 

KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

(STUDI PADA PENGGUNA J&T EXPRESS KUDUS) 

Heni Wahyu Tamara 

NIM. 201811377 

Dosen Pembimbing : 1. Dr. H. Mochamad Edris, Drs. M.M 
     2. Mia Ajeng Alifiana,.S.E,.MBA 
 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PROGRAM STUDI MANAJEMEN 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan relationship 
marketing terhadap loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai 
variabel intervening. Variabel eksogen yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
kepercayaan dan relationship marketing serta variabel endogen yang digunakan 
dalam penelitian ini terdiri dari loyalitas dan kepuasan konsumen. Pengambilan 
data dalam penelitian ini menggunakan metode penyebaran kuesioner. Populasi 
terdiri dari seluruh konsumen J&T Express Kudus dan menggunakan sampel 
berjumlah 175 responden yang telah dipilih dengan menggunakan teknik purposive 
sampling. Analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling 
(SEM) dengan menggunakan program AMOS. Berdasarkan hasil analisis 
didapatkan hasil kepercayaan dan relationship marketing berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen., kepercayaan dan kepuasan konsumen 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen sedangkan 
relationship marketing berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap loyalitas 
konsumen. Kepuasan konsumen tidak mampu memediasi antara kepercayaan 
terhadap loyalitas konsumen dan kepuasan konsumen mampu menjadi variabel 
intervening antara relationship marketing terhadap loyalitas konsumen.  

Kata Kunci: kepercayaan, relationship marketing, loyalitas konsumen dan 
kepuasan konsumen. 
  



 
 

 
 

ABSTRACT 

 
THE EFFECT OF TRUST AND RELATIONSHIP MARKETING ON 

CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS AN 

INTERVENING VARIABLE 

(STUDY ON J&T EXPRESS KUDUS) 

Heni Wahyu Tamara 

NIM. 201811377 

Supervisor :  1. Dr. H. Mochamad Edris, Drs. M.M 
      2. Mia Ajeng Alifiana,.S.E,.MBA 
 

UNIVERSITY MURIA KUDUS 
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS STUDY PROGRAM OF 

MANAGEMENT 
 
 
This study aims to determine the effect of trust and relationship marketing on 
consumer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable. The 
exogenous variables used in this study are trust and relationship marketing and the 
endogenous variables used in this study consist of customer loyalty and satisfaction. 
Collecting data in this study using a questionnaire distribution method. The 
population consists of all consumers of J&T Express Kudus and uses a sample of 
175 respondents who have been selected using a purposive sampling technique. The 
data analysis used is Structural Equation Modeling (SEM) using the AMOS 
program. Based on the results of the analysis, the results show that trust and 
relationship marketing have a positive and significant effect on customer 
satisfaction. Trust and customer satisfaction have a positive and significant effect 
on customer loyalty, while relationship marketing has a positive and insignificant 
effect on customer loyalty. Consumer satisfaction is unable to mediate between trust 
in consumer loyalty and customer satisfaction is able to become an intervening 
variable between relationship marketing and customer loyalty. 
 
Keywords: trust, relationship marketing, customer loyalty and customer 
satisfaction.  
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