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ABSTRAK
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. 2). pengaruh kualitas
an._konsumen terhadap
1 memediasi pengaruh

'yang berkunjung dan
yang dlambll sebanyak

; ain: variabel independen
bukti fisik, reliabilitas, daya
f); Mariaf yalitas Konsumen dan variabel
pemedlasmya adalah KepuasamKensumen i

Metode analisis data yang dlgunakan adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik dan uji hipotesis dengan menggunakan path analysis. Hasil penelitian
ini adalah sebagai berikut. Pertama, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen. Kedua, kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen. Ketiga, kepuasan konsumen berpengaruh terhadap loyalitas konsumen.
Keempat, kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas konsumen.

Kata kunci : kualitas pelayanan (bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap, jaminan,
empati), kepuasan konsumen, loyalitas konsumen
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ABSTRACT

D all to beithe subject of the T8

the independen va d
responsibility, assurance, empath ble: customer loyalty and the
mediator variable is customersatisfactiod

Analytical methods used are Path Al Iysis. The results of this study are as
follows. First, service quality have significant effect on customer satisfaction.
Second, service quality have significant effect on customer loyalty. Third, customer
satisfaction have significant effect on customer loyalty. Fourth, affect of service
quality on customer loyalty is mediated by customer satisfaction.

Keywords : service quality (tangibles, reliability, responsibility, assurance,
emphaty), customer satisfaction, customer loyalty
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