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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas
layanan, kepercayaan, terhadap loyalitas konsumen dengan mediasi kepuasan
pelanggan pada Alzena Skin Care Pati. Penelitian ini menggunakan data primer.
Sampel pada penelitian ini adalah 126 responden. Metode analisis yang digunakan
adalah dengan software AMOS 24.

Hasil penelitian ini adalah variabel Harga berpengaruh (positif) dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Kualitas layanan berpengaruh
(positif) dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Variabel Kepercayaan
berpengaruh (positif) dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.Harga
berpengaruh (positif) dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas
layanan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Kepercayaan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Kepuasan pelangganbisa menjadi mediasi antara harga
terhadap loyalitas pelanggan.Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
loyalitas melalui variabel kepuasan pelanggan. Kepercayaan berpengaruh positif
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan. Keputusan uji mediasi yang bisa
diambilyaitu kepuasan menjadi variabel mediasi hubungan antara kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : harga, kualitas layanan, kepercayaan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of price, service quality, trust, on
consumer loyalty by mediating customer satisfaction in Alzena Skin Care Pati.
This study uses primary data. The sample in this study were 126 respondents. The
analytical method used is the AMOS 24 software.

The results of this study are variable price has a (positive) and significant
effect on customer satisfaction. Service quality has a positive and significant effect
on customer satisfaction. Trust has a positive and significant effect on customer
satisfaction. Price has a positive and significant effect on customer loyalty.
Service quality has a negative and insignificant effect on customer loyalty. Trust
has a negative “and insignificant effect on customer loyalty. Customer satisfaction
has a positive and significant effect on customer loyalty. Customer satisfaction
can be a mediation between price and customer loyalty. Service quality has a
positive effect on loyalty through customer satisfaction. Trust has a positive effect
on loyalty through customer satisfaction. The mediation test decision that can be
taken is that satisfaction is the mediating variable of the relationship between
service quality and loyalty.

Keywords: price, service quality, trust, customer satisfaction, customer loyalty
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