ABSTRACT

This research aims to analyze the effect of product quality and prices
perception, as independent variables to customer satisfaction, as well as the
impact of those independent variables to customer loyalty of the Bali Ratih
website in Jakarta. The sample used in this study are 125 respondent taken by
simple ramdom sampling technique. The tools of analysis of the was Structural
Equation Modelling (SEM) by SPSS Amos program. The result showed significant
effect of product quality and prices to customer satisfaction. The result also
showed a significant effect of customer satisfaction to customer loyalty. Finally,
the result also indicate that purchase decisions intervene the relationship of
product quality and prices perception to the customer loyalty of Bali Ratih at
Jakarta.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan
persepsi harga terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas
pelanggan body scrub Bali Ratih di Jakarta. Sampel yang digunakan dalam
penelitian ini berjumlah 125 responden yang diambil dengan teknik simple
random sampling. Analisis data pada pada penelitian ini menggunakan Structural
Equation Modeling (SEM) yang dilakukan dengan bantuan program SEM dari
SPSS AMOS. Hasil penelitian menunjukan bahwa, masing-masing variable
independen yaitu kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.Variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Disamping itu
penelitian ini juga membuktikan bahwa variable kepuasan pelanggan terbukti
memediasi (intervening) pengaruh kedua variable independen vyaitu, kualitas
produk dan persepsi harga terhadap loyalitas pelanggan body scrub Bali Ratih di
Jakarta.

Kata kunci : kualitas produk, persepsi harga, kepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan.
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