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ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui peran moderasi 

kepercayaan terhadap hubungan kepuasan dan loyalitas Kaskus.com di 

Surabaya dan juga mengetahui inidikator-indikator yang paling dominan di 

dalam variabel tersebut.  

Tekhnik pengambilan sampel penelitan ini menggunakan tekhnik 

non probability sampling dan menggunakan tekhnik analisis data regresi 

moderasi karena variabel kepercayaan sebagai variabel yang memoderasi 

kepuasan dan loyalitas.  

Hasil analisis data yang dilakukan diketahui bahwa hipotesis 

pertama yang menyatakan  kepuasan memiliki pengaruh terhadap  loyalitas 

pada kaskus.com di Surabaya diterima dan hipotesis kedua yang 

menyatakan pengaruh kepuasan terhadap loyalitas yang dimoderasi oleh 

kepercayaan pada kaskus.com di Surabaya diterima.  

Kepuasan dan loyalitas harus diperhatikan oleh online shooping 

agar kepercayaan akan timbul pada diri konsumen untuk meningkatkan 

volume penjualan dan membangun hubungan yang baik pada konsumen. 

 

Keywords : kepercayaan,kepuasan,loyalitas.regresi moderasi. 
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ABSTRACT 

 

The research was conducted to determine the moderating role of 

trust on the relation about satisfaction and loyalty Kaskus.com in Surabaya 

and to know the indicators of the most dominant in that variables.  

This research sampling techniques using non-probability sampling 

techniques and using data analysis regression techniques moderation 

because there are variables of trust as a moderating variable of satisfaction 

and loyalty.  

The results of data analysis known that the first hypothesis have 

the effect of satisfaction on loyalty in Surabaya kaskus.com accepted and 

the second hypothesis, the influence of satisfaction on loyalty is moderated 

by the trust on kaskus.com in Surabaya accepted.  

Satisfaction and loyalty must be considered by the online shopping 

that will arise in self-confidence of consumers to increase sales volume and 

build good relation on the consumer. 

 

Keywords: trust, satisfaction, loyalty, regretion moderation. 
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