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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan 

kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Golden Hardware di kota batam 

yaitu sebesar 208 pelanggan. Jadi jumlah sampel yang akan digunakan dalam 

penelitian ini adalah sebanyak 137 responden. Metode penelitian ini 

menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah simple random sampling. Teknik pengumpulan data yang dapat 

dilakukan oleh peneliti adalah data primer dengan cara membagikan kuesioner. 

Metode analisis data menggunakan analisis regresi berganda. Metode analisis data 

yang digunakan melalui analisis deskriptif, uji kualitas data: uji validitas 

instrumen dan uji reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik: uji normalitas, uji 

multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas, uji pengaruh: analisis regresi 

berganda dan uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis: uji T dan uji F. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat ditunjukkan dengan nilai t-hitung lebih besar 

dari t-tabel yaitu sebesar 5,479 > 1,978 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05), hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kepercayaan (X1) 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan 

selanjutnya variabel kepuasan dapat ditunjukkan dengan nilai t-hitung lebih besar 

dari t-tabel yaitu sebesar 4.115 > 1,978 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05), hal ini dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan (X2) 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel loyalitas pelanggan. 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan dan kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan hal ini ditunjukkan dengan F-hitung lebih besar dari 

F-tabel yaitu sebesar 107,796 > 3,06 dan nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05 

(0,000 < 0,05). Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan secara parsial 

kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan serta 

secara simultan kepercayaan dan kepuasan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan 
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ABSTRACT 

This purpose of this study is to determine the effect of trust and satisfaction  

on customer loyalty at PT Golden Hardware in Batam city, amounting to 208 

customers. So the number of samples to be used in this study were 137 

respondents. This research method uses quantitative research methods. The 

sampling technique used was simple random sampling. Data collection techniques 

that can be done by researchers are primary data by distributing questionnaires. 

The method of data analysis uses multiple regression analysis. Data analysis 

method used through descriptive analysis, data quality test: instrument validity 

test and instrument reliability test, classic assumption test: normality test, 

multicollinearity test and heteroscedasticity test, influence test: multiple 

regression analysis and test coefficient of determination, and hypothesis test: test 

T and F. test. Based on the results of the study can be indicated by the value of t-

count greater than t-table which is equal to 5,479> 1.978 and the significance 

value is smaller than 0.05 (0.000 <0.05), this can be concluded that the trust 

variable (X1) has an influence positive and significant towards customer loyalty 

variables then satisfaction variables can be indicated by t-count values greater 

than t-table that is equal to 4,115 > 1.978 and significance values smaller than 

0.05 (0.000 <0.05), this can be concluded that satisfaction variable (X2) has a 

positive and significant influence on customer loyalty variables. There is a 

positive and significant influence between trust and satisfaction on customer 

loyalty, this is indicated by F-count greater than F-table that is equal to 107,796> 

3,06 and a significance value smaller than 0.05 (0,000 <0,05). The results showed 

that partially trust has a positive and significant effect on customer loyalty and 

partially satisfaction has a positive and significant effect on customer loyalty and 

simultaneously trust and satisfaction have a positive and significant influence on 

customer loyalty. 
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