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ABSTRAK 

 
SYAIBA EZRA AZALIA SASIKIRANA, PENGARUH BRAND TRUST DAN 

BRAND IMAGE TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN MELALUI 

KEPUASAN PELANGGAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PRODUK WHITE DIARY DI KOTA SURABAYA (Studi Pada Pelanggan 

Produk White Diary di Kota Surabaya) 

Kosmetik dan perawatan tubuh adalah kebutuhan utama bagi sebagian besar wanita di era ini. 

Dalam persaingan bisnis, kepercayaan merek dan citra merek dapat mempengaruhi kepuasan 

dan loyalitas pelanggan terhadap pembelian suatu produk. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh brand trust dan brand image terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan pada produk White Diary di Kota Surabaya. Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif dengan jenis penelitian deskriptif dan menggunakan skala Likert sebagai 

pengukuran. Sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling dengan jumlah 

responden sebanyak 100 orang. Teknik analisis dalam penelitian ini adalah deskriptif dan 

analisis jalur (Path Analysis) dengan Paket Statistik untuk program IPS (IBM SPSS 29). Hasil 

penelitian ini adalah variabel kepercayaan merek dan citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan merek dan citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan, kepercayaan merek berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, dan citra merek berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Kata Kunci : Kepercayaan Merek, Citra Merek, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 



 

 

 

ABSTRACT 

 

 

 

SYAIBA EZRA AZALIA SASIKIRANA, THE INFLUENCE OF BRAND 

TRUST AND BRAND IMAGE ON CUSTOMER LOYALTY THROUGH 

CUSTOMER SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE FOR 

WHITE DIARY PRODUCTS IN SURABAYA CITY (Study On Customers Of 

White Diary Products In Surabaya City) 

Cosmetics and body care are the main needs for most women in this era. In business 

competition, brand trust and brand image can affect customer satisfaction and loyalty to the 

purchase of a product. This study aims to determine the influence of brand trust and brand 

image on customer loyalty through customer satisfaction in White Diary products in Surabaya 

City. This study uses quantitative methods with descriptive research types and uses Likert scale 

as a measurement. Samples were taken using purposive sampling techniques with a total of 

100 respondents. The analysis technique in this study is descriptive and path analysis (Path 

Analysis) with the Statistical Package for the Social Sciences program (IBM SPSS 29). The 

results of this study are brand trust variables and brand image have a significant effect on 

customer satisfaction, brand trust and brand image have a significant effect on customer 

loyalty, customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty, brand trust 

Significant effect on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening variable, 

and brand image has a significant effect on customer loyalty through customer satisfaction as 

an intervening variable. 

Keywords : Brand Trust, Brand Image, Customer Loyalty, Customer Satisfaction 


