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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan
dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan Sebagai Variabel Intervening. Dalam penelitian ini menggunakan
data yang bersifat kuantitatif. Metode yang digunakan dalam pengumpulan data
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pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non-probability
sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Dalam pengolahan
data ini menggunakan SmartPLS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat
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kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening, kepercayaan konsumen
mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening.
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PENDAHULUAN

Bisnis sekarang semakin bermacam macam dalam memenuhi kebutuhan hidup seseorang
khususnya dibidang jasa yang mulai banyak diminati oleh para pelaku usaha. Dalam hal ini
perkembangan jasa khusunya di Indoneisa telah berkembang dengan dibuktikannya banyak
bermunculan usaha usaha baru di bidang jasa. Salah satunya adalah bisnis jasa tata rias wajah
atau yang dikenal dengan sebutan makeup. Jasa makeup saat mempunyai peranan yang sangat
penting bagi kehidupan masyarakat apalagi untuk acara pentingnya seperti acara wisuda,
lamaran hingga ke jenjang pernikahan. Semakin banyak bermunculan usaha makeup dengan
memanfaaatkan perkembangan teknologi. Sering berjalannya waktu, sering dijumpai usaha
yang menawarkan jasa makeup yang pemasarannya menggunakan sosial media sepeerti
whatshap, Instagram, bahkan tiktok, untuk meningkatkan pelanggan yang menggunakan jasa
yang sesuai dengan keinginan dan harapan mereka.

Mojokerto merupakan kota yang sangat potensil dalam melakukan usaha dibidang jasa
khususnya jasa makeup karena banyaknya masyarakat yang datang di kota Mojokerto
khususnya di wilayah Gondang untuk menggunakan jasa salah satunya adalah Rinni Makeup.
Rinni Makeup Gondang selalu berusaha untuk memberikan pelayanan yang baik seperti
memberikan hasil makeup yang maksimal dan perhatian kepada konsumen sebagai suatu
strategi untuk bersaing. Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang harus diperhatikan bagi
para pelaku usaha. Pemberian pelayanan yang baik merupakan hal yang perlu dilakukan untuk
usaha jasa makeup untuk meningkatkan keunggulan kompetitif dalam memperolah pelanggan
dan kepuasan dari pelanggan. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan
(Pratama, 2022).

Kepercayaan merupakan hal yang penting dalam mempertahankan pelanggan. Apabila
pelanggan mengharapkan suatu pelayanan pada tingkat tertentu, dan yang dirasakannya
pelanggan yang diterima lebih dari apa yang diharapkannya dan tetap menggunakan jasa atau
layanan tersebut maka pelanggan tersebut dikatakan percaya. Demikian pula apabila pelanggan
mengharapkan suatu tingkat pelayanan tertentu, dan pada kenyataannya pelanggan tersebut
merasakan bahwa pelayanan yang diterimanya sesuai dengan harapannya, maka pelanggan
akan merasa puas. Selain itu, kepercayaan konsumen menjadi salah satu hal yang dibutuhkan
bagi perusahaan dalam upaya mempertahankan konsumen.

Setelah kualitas pelayanan, kepercayan konsumen dan kepuasan pelanggan sudah
terbentuk makan akan menciptakan loyalitas pelanggan. Karena pada dasarnya loyalitas
pelanggan merupakan kunci sukses suatu usaha dalam menjalin hubungan jangka panjang
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antara usaha dengan konsumennya (Dwei & Yosepa, 2020). Demikian pula Rinni makeup
selalu berupaya untuk menjalin hubungan Kerjasama tersebut sebaik baiknya dengan
pelanggan agar membentuk konsumen yang loyal, karena dengan pelanggan yang loyal maka
pendapatan jasa pada Rinni Makeup akan meningkat dengan sendirinya. Loyalitas pelanggan
dapat dibentuk dari rasa percaya dan puas dalam menggunakan jasa Rinni Makeup yang telah
diciptakan sebelumnya yang berada di benak konsumen. Apabila konsumen loyal maka tidak
akan berpindah ke Jasa makeup yang lain dan terus menggunakan jasa Rinni Makeup di acara
acara pentingnya.

Memiliki konsumen yang loyal merupakan hal yang dibutuhkan oleh suatu perusahaan
dalam upaya mempertahankan eksistensi perusahaan kedepannya. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa loyalitas pelanggan merupakan komitmen konsumen untuk kembali menggunakan jasa
atau produk tertentu di masa sekarang dan masa yang akan datang dan tidak berpindah ke
tempat lain yang sejenis. Serta terdapat keterkaitan yang terdiri dari kepuasan pelanggan,
kepercayaan dan komitmen. Banyak hal yang dapat membentuk loyalitas pelanggan
diantaranya kualitas pelayanan, kepercayaan konsumen dan kepuasan pelanggan. Berdasarkan
uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut tentang jasa
makeup dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Konsumen Terhadap
Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus

Pada Konsumen Rinni Makeup Gondang)”.

METODE

Jenis Penelitian ini adalah menggunakan analisis kuantitatif. Analisis kuantitatif
merupakan metode analisis dengan angka yang dapat dihitung maupun diukur. Analisis
kuantitatif dimaksudkan untuk memperkirakan besarnya pengaruh secara kuantitatif dari
perubahan satu atau beberapa kejadian lainnya dengan menggunakan pengukuran secara
analisis matematis (statistik). Di dalam penelitian ini terdiri dari seluruh konsumen yang
melakukan pembelian jasa Rinni Makeup berdasarkan jumlah yang telah diketahui yaitu 492.
Sedangkan sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang
diperolen dengan teknik menggunakan Purposive Sampling dengan pertimbangan
maupun katagori khusus tersebut tergantung dari keinginan peneliti. Dengan demikian,
katagori khusus yang akan diambil oleh penelitian ini, yaitu Konsumen yang pernah
menggunakan jasa Rini Makeup Mojokerto Konsumen berusia minimal 17 tahun.

Menurut Hadiyati dalam (Caniago, 2022) memberikan definisi bahwa Kualitas pelayanan
adalah keseluruhan karakteristik dari suatu jasa atau produk untuk hal kemampuannya dalam
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memenuhi kebutuhan sebagimana ditentukan dengan menekankan bahwa orientasi pemenuhan
harapan pelanggan agar memperoleh tingkat kecocokan dalam penggunaan. Adapun Indikator
kualitas pelayanan menurut Tjiptono dalam (Kasinem, 2020) Bukti fisik (Tangible), Keandalan
(Reliability), Daya tangkap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Emphaty).
Menurut Mowen dan Minor dalam (Revangelista Mambu, 2021) mengatakan bahwa
kepercayaan konsumen adalah semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua
kesimpulan yang dibuat konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Menurut Kotler &
Keller dalam (Meida et al., 2022) Terdapat 4 indikator penting dari kepercayaan konsumen
yaitu Niat baik (Benevolence), Integritas (Integrity), Kompetensi (Competence), dan Kejujuran
(Honesty)

Menurut Kotler dan Keller dalam (Oktaviani Silvia & Purnama Reka Ardian, 2021) bahwa
loyalitas pelanggan merupakan komitemen yang dipegang secara mendalam untuk membeli
atau mendukung kembali produk atau jasa yang disukai di masa depan meskipun pengaruh
sitasi dan usaha menyebabakan pelanggan beralih. Hal tersebut karena dengan adanya sikap
loyal kepada perusahaan, maka konsumen akan memilih menggunakan produk atau jasa
perusahaan secara berulang-ulang dan tidak terpengaruh oleh strategi pemasaran yang
dilakukan perusahaan lain. Menurut Griffin dalam (Ramanta et al., 2021) Adapun indikator
yang digunakan untuk mengukur Loyalitas Pelanggan yaitu Melakukan pembelian secara
berulang, Membeli antar lini produk atau jasa, Merekomendasikan kepada orang lain, dan
Menunjukkan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing. Kotler dan Keller dalam
(Mulyapradana et al., 2020), kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang di persepsikan produk (atauhasil)
terhadap ekspetasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak
puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang. Menurut Pramudyo dalam (Amir M,
2018) Ada beberapa indikator kepuasan pelanggan yaitu Kepuasan konsumen keseluruhan
(Overal Customer Satisfaction), Dimensi kepuasan pelanggan, Kesesuaian harapan, dan
Kesediaan untuk merekomendasikan (Willigness to recommended)

Penelitian ini menggunakan model persamaan struktural (Structural Equation Modeling).
Untuk memudahkan dalam menganalisis data maka digunakan program Structural Equation
Model berbasis component, yaitu model analisis dan teknik Partial Least Square (PLS) dengan
menggunakan software Smart PLS 4.0.9.3 Terdapat 2 tahapan dalam menganalisis SEM-PLS
yaitu Model Pengukuran (Outer Model) dan Model Struktural (Outer Model), kemudian Uji
Hipotesis menggunakan Path Ccoefficient.
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HASIL
Hasil Uji Validitas
Analisis Model Pengukuran (Outer Model)
Untuk menguji Validitas Konvergen (Convergent Validity) menggunakan nilai outer
loading atau loading factor. Suatu indikator dinyatakan memenuhi Validitas Konvergen

(Convergent Validity) dalam kategori baik apabila nilai outer loading > 0,7.

0.767
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! -
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Gambar 1. Hasil Pengolahan Smart PLS versi 4.0.9.3

Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Untuk menguji Validitas Konvergen (Convergent Validity) menggunakan nilai outer
loading atau loading factor. Suatu indikator dinyatakan memenuhi Validitas Konvergen
(Convergent Validity) dalam kategori baik apabila nilai outer loading > 0,7. Berikut adalah
nilai outer loading dari masing-masing indikator pada variabel penelitian.

Tabel 1. Outer Loading

Variabel Indikator Outer Weight Loading Factor Keterangan

Kualitas Pelayanan (X1) X1.1 0,263 0,714 Valid
X1.2 0,237 0,707 Valid

X1.3 0,263 0,690 Valid

X1.4 0,322 0,733 Valid

X1.5 0,310 0,736 Valid

Kepercayaan Konsumen (X2) X2.1 0,411 0,850 Valid
X2.2 0,366 0,863 Valid

X2.3 0,397 0,842 Valid

Loyalitas Pelanggan () Y11 0,265 0,767 Valid
Y1.2 0,339 0,824 Valid

Y1.3 0,297 0,810 Valid

Y1.4 0,328 0,844 Valid

Kepuasan Pelanggan (2) Z1.1 0,390 0,857 Valid
Z1.2 0,366 0,865 Valid

Z1.3 0,399 0,874 Valid
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Uji Reliabilitas
Uji reabilitas menggunakan Composite Reability, Cronbach Alpha, dan Average Variant
Extracted (AVE). berdasarkan perhitungan dengan menggunakan SmartPLS.
Tabel 2. Hasil uji reliabilitas

Average Variant

Variabel Composite Reability Cronbach Alpha Extracted (AVE)
Kualitas Pelayanan (X1) 0,840 0,764 0,513
Kepercayaan Konsumen (X2) 0,888 0,811 0,725
Loyalitas Pelanggan () 0.886 0,828 0,659
Kepuasan Pelanggan (Z) 0,889 0,832 0,749

Tabel 2. Nilai Composite Reability, Cronbach Alpha, dan Average Variant Extracted.
Berdasarkan tabel 2 hasil perhitungan diketahui semua nilai Composite Reability > 0,7
Cronbach Alpha > 0,7 dan Average Variant Extracted (AVE) > 0,5. Maka hal tersebut dapat

menunjukkan bahwa seluruh variabel memiliki composite reability yang baik dan reliabel.

Analisis Model Struktural (Inner Model)
Koefisien Determinan (R-Square) R 2
Tabel 3. Koefisien determinasi

R- Square R-Square adjusted
Y 0,541 0,517
Z 0,514 0,504

Goodness of Fith (GoF)
Perhitungan Goodness of Fith (GoF) dengan menggunakan rumus:
GoF =\ Com xR ?
Maka dapat diperoleh nilai Goodness of Fith (GoF) pada penelitian ini:

GoF =\ (Comx R ?)
GoF = (0,513+0,725+0,659+0,749/4 x (0,541+0,514)/2
GoF = (0,661 x 0,5275)
GoF =0,3486
GoF = 0,590

Hasil Uji Hipotesis
Pengujian koefisien jalur (path coefficients) dapat dilakukan dengan menggunakan metode
bootstrapping. Berikut merupakan kesimpulan dari hasil analisis program Smart PLS

berdasarkan tabel Dirrect Effect.
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Tabel 4. Hasil pengujian hipotesis

Original Sample STDEV t-statistics P-Values
Sample (O) Mean (M) (JO/STDEV|)
X1>Y 0,262 0,271 0,096 2,717 0,007
X1>Z7 0,326 0,327 0,104 3,149 0,002
X2>Y 0,384 0,386 0,112 3,421 0,001
X2>7 0,515 0,510 0,095 5,448 0,000
zZ>Y 0,287 0,282 0,118 2,425 0,015
ZXX1>Y -0,118 -0,145 0,090 1,309 0,191
ZXX2>Y 0,325 0,314 0,090 3,611 0,000

H1: Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan T-statistics
2,717 P-values 0,007 (<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara kualitas
pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih besar
daripada 0,05 yaitu 0,007 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 2,717 maka dapat disimpulkan
bahwa hipotesis pertama diterima

H2: Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (2)

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) dengan T-statistics
3,149 P-values 0,002 (<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara Kualitas
Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih
besar daripada 0,05, yaitu 0,002 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,149 maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis kedua diterima.

H3: Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y)

Pengaruh Kepercayaan (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) dengan T-statistics 3,421 P-
values 0,001 (<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara Kepercayaan
Konsumen (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih
besar daripada 0,05, yaitu 0,001 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,421 maka dapat

disimpulkan bahwa hipotesis ketiga diterima

H4: Pengaruh Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (2)
Pengaruh Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) dengan T-
statistics 5,448 P-values 0,000 (<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara

Kepeercayaan Konsumen (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z). Hal ini dilihat dari P-values
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yang lebih besar daripada 0,05, yaitu 0,000 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 5,448 maka

dapat disimpulkan bahwa hipotesis keempat diterima

H5: Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan ()

Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (YY) dengan T-statistics
2,425 P-values 0,026 (<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara Kepuasan
Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih besar
daripada 0,05 yaitu 0,015 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 2,425 maka dapat disimpulkan

bahwa hipotesis kelima diterima.

H6: Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan
Pelanggan (Z) sebagai variabel intervening

Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui Kepuasan
Pelanggan (Z) sebagai variabel intervening dengan T-statistics 1,309 P-values 0,191 (<0,05)
yang artinya tidak adanya pengaruh secara signifikan antara Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap
Loyalitas Pelanggan (). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih besar daripada 0,05 yaitu
0,191 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 1,309 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis

keeenam tidak dapat diterima.

H7: Pengaruh Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z) sebagai variabel intervening

Pengaruh Kepercayaan Konsumen (X2) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) melalui
Kepuasan Pelanggan (Z) sebagai variabel intervening. T-statistics 3,611 P-values 0,000
(<0,05) yang artinya adanya pengaruh secara signifikan antara Kepuasan Pelanggan (2)
terhadap Loyalitas Pelanggan (). Hal ini dilihat dari P-values yang lebih besar daripada 0,05
yaitu 0,000 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,611 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
ketujuh diterima

DISKUSI
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1)
berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan uji hipotesis P-
values yang lebih kecil (<) daripada 0,05 yaitu 0,007 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96
yaitu 2,717. Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan pada Rinni Makeup akan
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meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan
oleh Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Hal serupa juga terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh Silvi
Oktaviani (2021) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis satu (H1) dapat diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1)
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji hipotesis P-
values yang lebih kecil (<) daripada 0,05 yaitu 0,002 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96
yaitu 3,149. Hal ini dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan pada Rinni Makeup akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal serupa juga terjadi pada penelitian yang
dilakukan oleh Aspizain Caniago (2022) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis

satu (H2) dapat diterima.

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan konsumen
(X2) berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyaslitas pelanggan. Dengan uji hipotesis
P-values yang lebih kecil (<) daripada 0,05 yaitu 0,001 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96
yaitu 3,421. Hal ini dapat diartikan bahwa kepercayaan konsumen pada Rinni Makeup akan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Hal serupa juga terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh
Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa

hipotesis dua (H3) dapat diterima.

Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan konsumen
(X2) berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji hipotesis
P-values yang lebih kecil (<) daripada 0,05 yaitu 0,000 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96
yaitu 5,448. Hal ini dapat diartikan bahwa kepercayaan konsumen pada Rinni Makeup akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
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dilakukan oleh Aspizain Caniago (2022) bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hal serupa juga terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh Nurul Aini
Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis tiga
(H4) dapat diterima.

Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan (Z)
berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji hipotesis P-
values yang lebih kecil (<) daripada 0,05 yaitu 0,015 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96
yaitu 2,425. Hal ini dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Veronika Masili
(2022) bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Hal serupa juga
terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan uraian
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis empat (H5) dapat diterima.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel Intervening

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan (X2)
tidak berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih besar (>)
daripada 0,05 yaitu 0,191 dan T-statistics lebih kecil (<) dari 1,96 yaitu 1,309. Hal ini dapat
diartikan bahwa kualitas pelayanan pada Rinni Makeup tidak akan mengakibatkan loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis lima (H6)

tidak dapat diterima.
Pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Pelanggan sebagai variabel Intervening

Berdasarkan hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kepercayaan konsumen (X2)
berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan



Mufidah, Baidlowi & Kasnowo, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen ... 241

Pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih kecil (<)
daripada 0,05 yaitu 0,000 dan T-statistics lebih besar (>) dari 1,96 yaitu 3,611. Hal ini dapat
diartikan bahwa kepercayaan konsumen pada Rinni Makeup akan meningkatkan loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang
dilakukan oleh Nurul Aini Fadhila (2018) yang menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening. Hal serupa juga terjadi pada penelitian yang dilakukan oleh Veronika Masili
(2022) bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. Berdasarkan uraian tersebut maka dapat

disimpulkan bahwa hipotesis lima (H7) dapat diterima.

KESIMPULAN

Berdasarkan hasil yang telah dibahas sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan yaitu (1)
Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Dengan uji hipotesis P-values yang lebih besar daripada 0,05 yaitu 0,007 dan T-statistics lebih
dari 1,96 yaitu 2,717, (2) Kualitas Pelayanan (X1) berpengaruh positif secara signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih besar daripada 0,05
yaitu 0,002 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,149, (3) Kepercayaan Konsumen (X2)
berpengaruh positif secara signifikan terhadap loyaslitas pelanggan. Dengan uji hipotesis P-
values yang lebih besar daripada 0,05 yaitu 0,001 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,421,
(4) Kepercayaan Konsumen (X2) berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih besar daripada 0,05 yaitu 0,000 dan T-
statistics lebih dari 1,96 yaitu 5,448, (5) Kepuasan Pelanggan (Z) berpengaruh positif secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih besar
daripada 0,05 yaitu 0,015 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 2,425, (6) Kualitas Pelayanan
(X1) tidak berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui
Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan uji hipotesis P-values yang lebih
besar daripada 0,05 yaitu 0,191 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 1,309, dan (7)
Kepercayaan Konsumen (X2) berpengaruh positif secara signifikan terhadap Loyalitas
Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan sebagai variabel intervening. Dengan uji hipotesis P-

values yang lebih besar daripada 0,05 yaitu 0,000 dan T-statistics lebih dari 1,96 yaitu 3,611.
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