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PENGARUH CITRA PERUSAHAAN DAN KEPERCAYAAN 

KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  

CITILINK DI SURABAYA DENGAN MELALUI  

KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI MEDIASI 

 

ABSTRAK 

 

Loyalitas konsumen sangat penting bagi perusahaan, karena imbalan 
dari loyalitas bersifat jangka panjang dan kumulatif yang berarti semakin 

lama loyalitas konsumen semakin besar laba yang yang dapat diperoleh 

perusahaan dari seorang konsumen tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk 

meneliti pengaruh citra perusahaan dan kepercayaan konsumen terhadap 

loyalitas konsumen Citilink di Surabaya melalui kepuasan konsumen 

sebagai mediasi. 

Sampel yang digunakan berjumlah 150 orang konsumen Citilink di 

Surabaya yang pernah menggunakan Citilink minimal 5 kali dalam 1 tahun 

terakhir. Teknik sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Data 

dikumpulkan dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang 

digunakan adalah structural equation model. Hasil analisis ini menunjukkan 

bahwa citra perusahaan dan kepercayaan konsumen ditemukan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen Citilink di Surabaya baik 

secara langsung maupun tidak langsung dengan melalui kepuasan 

konsumen sebagai mediasi. 
 

Kata Kunci: Citra Perusahaan; Kepercayaan Konsumen; Kepuasan 

Konsumen; Loyalitas Konsumen. 
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THE INFLUENCE OF CORPORATE IMAGE AND CONSUMER 

TRUST TOWARDS CITILINK SURABAYA CONSUMERS 

LOYALTY THROUGH CONSUMERS SATISFACTION AS 

MEDIATION 

 

ABSTRACT 

 

Consumer loyalty is very important for the company, because the 

rewards of loyalty are long term and cumulative which means the longer the 
consumer loyalty of the larger profit that can be obtained by the company 

from a consumer. This research aims to examine the influence of corporate 

image and consumer trust towards the consumer loyalty of Citilink in 

Surabaya via consumer satisfaction as mediation. 

The sample used amounted to 150 people consumers of Citilink in 

Surabaya who never used a minimal Citilink 5 times in the last year. The 

sampling technique used was purposive sampling. Data were collected 

using a questionnaire. The technique used is the analysis of structural 

equation models. The results of this analysis indicate that the corporate 

image and consumer trust were found positive and significant effect against 

the consumer loyalty of Citilink in Surabaya, either directly or indirectly 

through consumer satisfaction as mediation. 
 

Keywords: Corporate Image; Consumer Trust; Consumer Satisfaction; 

Consumer Loyalty. 
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