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ABSTRAK 

 

Tujuan dari penelian ini adalah untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan dan 

kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai 

variabel intervening pada Swalayan Aneka Jaya Di Jepara. Penelitian ini 

menggunakan metode kuantitatif. Populasi penelitian ini adalah pelanggan 

Swalayan Aneka Jaya Jepara dengan sampel sejumlah 125 responden, penentuan 

sampel menggunakan teknik purposive sampling, pengumpulan data 

menggunakan kuesioner. Dalam penelitian ini analisis data menggunakan SEM 

AMOS 24. Hasil Penelitian menunjukan bahwa (1) Nilai Pelanggan mempunyai 

pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. (2) Kepercayaan tidak berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan. (3) Nilai Pelanggan dan Kepercayaan  tidak 

mempunyai pengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. (4) Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan. (5) Kepuasan Pelanggan dapat 

memediasi Nilai Pelanggan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Nilai Pelanggan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this study was to determine the effect of customer value and trust 

on customer loyalty with customer satisfaction as an intervening variable at 

Aneka Jaya Supermarkets in Jepara. This research uses quantitative methods. The 

population of this study were customers of Aneka Jaya Jepara Supermarkets with 

a sample of 125 respondents, the sample was determined using a purposive 

sampling technique, the data was collected using a questionnaire. In this study, 

data analysis used SEM AMOS 24. The results showed that (1) customer value 

has an influence on customer satisfaction. (2) Trust has no effect on customer 

satisfaction. (3) Customer Value and Trust have no effect on Customer Loyalty. 

(4) Customer Satisfaction affects Customer Loyalty. (5) Customer Satisfaction can 

mediate Customer Value and Trust in Customer Loyalty. 
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