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ABSTRACT 

 

Consumer behavior especially customer loyalty is an important aspect that 

interesting to be researched. This study aims to test and analyze the direct and 

indirect effect of Service Quality and Trust on Customer Loyalty. Samples of 

this research are Aru Recording Studio’s customers who use Aru Recording 

Studio more than twice in last one year. The research model is tested using 

200 respondents. This study found that there is influence significantly direct 

and indirect Service Quality and Trust on Customer Loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Perilaku konsumen terutama loyalitas pelanggan adalah aspek penting yang 

menarik untuk diteliti. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan 

menganalisis pengaruh langsung dan tidak langsung Service Quality dan 

Trust pada Customer Loyalty. Sampel pada penelitian ini adalah prospek yang 

pernah menggunakan jasa Aru Recording Studio lebih dari dua kali dalam 

setahun terakhir. Model penelitian diuji menggunakan 200 responden. 

Penelitian ini menemukan bahwa terdapat pengaruh secara signifikan 

langsung dan tidak langsung Service Quality dan Trust pada Customer 

Loyalty. 

 

Kata Kunci: Perilaku Konsumen, Service Quality, Trust, Customer Loyalty. 
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