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ABSTRAK

Kualitas layanan merupakan suatu sikap dan perilaku seseorang dalam
memberikan pelayanan sesuai dengan kebutuhan, Kkeinginan dan harapan
konsumen yang dilayani. Kualitas layanan yang lebih baik mampu meningkatkan
kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui: (1) pengaruh kualitas terhadap kepuasan pelanggan, (2) pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas, (3) pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan; dan (4) pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepuasan pelanggan. jenis penelitian yang digunakan adalah
penelitian kausalitas. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
berkaraoke di PT Vizta Alpha Prakarsa. Sampel sebanyak 100 orang responden
yang diambil menggunakan teknik purposive sampling. Analisis yang digunakan
adalah analisis jalur (path analysis). Hasil analisis jalur menunjukkan bahwa:
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan koefisien beta sebesar 0,193 dan tingkat signifikan (p<0,0.5);
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan koefisien beta sebesar 0,111 dan tingkat signifikan (p<0,0.5); kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
koefisien beta sebesar 0,273 dan tingkat signifikan (p<0,0.5); dan kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening beta sebesar 0,533 dan tingkat
signifikan (p<0,0.5).

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

Service quality is an attitude and behavior of people in providing services
according to the needs, desires and expectations of consumers being served. A
better service quality able to increase satisfaction and customer loyalty. This
research aims to know: (1) the influence of service quality on customer
satisfaction, (2) investigate the influence of service quality on customer loyalty;
(3) the influence of customer satisfaction influence on customer loyalty; and (4)
the influence of service quality on customer loyalty through customer satisfaction.
The research type is causality research. The population in this research were
customer at PT Vizta Alpha Prakarsa that singing in there. Sample were 100
respondents that taken by using purposive sampling technique. Data analysis used
path analysis. The results of path analysis showes that: service quality has
influence on customer satisfaction with path coefficient (/) is 0.193 and the level
significant is significant (p <0,0.5); service quality has influence on customer
loyalty with path coefficient (f) is 0.111 and the level significant is significant (p
<0,0.5);customer satisfaction has influence on customer loyalty with path
coefficient () is 0.273 and the level significant is significant (p <0,0.5);service
quality has influence on customer loyalty customer satisfaction with path
coefficient () is 0.053 and the level significant is significant (p <0,0.5)

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty
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