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ABSTRAKSI 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengaruh brand trust, 

brand image dan word of mouth terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening (studi pada konsumen skincare MS GLOW 

Pati. Penelitian dilakukan secara kuantitatif, data primer diperoleh dengan survei 

menggunakan kuesioner. Kriteria sampel 130 responden yang ditetapkan pada 

penelitian ini adalah konsumen skincare Ms Glow yang pernah menggunakan 

skincare Ms Glow lebih dari 1 kali dan berusia minimal 17 tahun. Hasil analisis 

dalam penelitian dengan metode Structural Equation Modeling (SEM) sebagai 

berikut: 1) Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

konsumen MS GLOW di Kabupaten Pati, 2) Brand Image berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan konsumen MS GLOW di Kabupaten Pati, 3) Word Of 

Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen MS 

GLOW di Kabupaten Pati, 4) Brand Trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen MS GLOW di Kabupaten Pati, 5) Brand Image 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen MS GLOW di 

Kabupaten Pati, 6) Word Of Mouth berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen MS GLOW di Kabupaten Pati, 7) Kepuasan konsumen 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen MS GLOW di 

Kabupaten Pati, 8) Brand trust terhadap loyalitas konsumen menunjukkan hasil 

pengaruh langsung lebih besar dari pengaruh tidak langsung. Hal ini menunjukkan 

bahwa kepuasan konsumen tidak bisa menjadi variabel mediasi, 9) Brand image 

terhadap loyalitas konsumen menunjukkan hasil pengaruh langsung lebih besar dari 

pengaruh tidak langsung. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak 

bisa menjadi variabel mediasi, 10) Word of mouth terhadap loyalitas konsumen 

menunjukkan hasil pengaruh langsung lebih kecil dari pengaruh tidak langsung. Hal 

ini menunjukkan bahwa kepuasan konsumen bisa menjadi variabel mediasi. 

 

Kata Kunci : Brand Trust, Brand Image, Word Of Mouth, Loyalitas Konsumen, 

dan Kepuasan Konsumen. 
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ABSTRACTION 

 

This study aims to analyze the effect of brand trust, brand image and word of 

mouth on consumer loyalty through consumer satisfaction as an intervening 

variable (study on MS GLOW Pati skincare consumers. The study was conducted 

quantitatively, primary data obtained by survey using a questionnaire. Sample 

criteria 130 The respondents assigned to this study were Ms Glow skincare 

consumers who had used Ms Glow skincare more than 1 time and were at least 17 

years old. The results of the analysis in the study using the Structural Equation 

Modeling (SEM) method were as follows: 1) Brand Trust had a positive and 

significant effect on MS GLOW consumer satisfaction in Pati Regency, 2) Brand 

Image has a positive and significant effect on MS GLOW consumer satisfaction in 

Pati Regency, 3) Word of Mouth has a positive and significant effect on MS GLOW 

consumer satisfaction in Pati Regency, 4) Brand Trust has a positive effect and 

significant to loyalty MS GLOW consumers in Pati Regency, 5) Brand Image has a 

positive and significant effect on consumer loyalty MS GLOW in Pati Regency, 6) 

Word of Mouth has a positive and significant effect on MS GLOW consumer loyalty 

in Pati Regency, 7) Consumer satisfaction has a positive and significant effect on 

consumer loyalty MS GLOW in Pati Regency, 8) Brand trust on consumer loyalty 

shows that the direct effect is greater than the indirect effect. This shows that 

consumer satisfaction cannot be a mediating variable, 9) Brand image on consumer 

loyalty shows that the direct effect is greater than the indirect effect. This shows 

that consumer satisfaction cannot be a mediating variable, 10) Word of mouth on 

consumer loyalty shows that the direct effect is smaller than the indirect effect. This 

shows that consumer satisfaction can be a mediating variable. 

 

Keywords: Brand Trust, Brand Image, Word Of Mouth, Consumer Loyalty, and 

Consumer Satisfaction. 
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