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ABSTRAK 

 

Ratna Ningsih, 201410325058. Skripsi dengan judul : Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepuasan Konsumen Terhadap Loyalitas Konsumen Pada          

PT. Kanitra Mitra Jayautama Cakung, Jakarta Timur. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan 

mempengaruhi kepuasan konsumen, kualitas konsumen mempengaruhi loyalitas 

konsumen dan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan konsumen dan 

loyalitas konsumen. metode penelitian yang digunakan yaitu metode penelitian 

kuantitatif dengan teknik pengumpulan data melalui observasi dan penyebaran 

kuesioner. Hasil penelitian menunjukan bahwa pengaruh antara kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 0,394 lebih kecil dibandingkan 

pengaruh antara kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen jika dimediasi 

oleh loyalitas konsumen sebesar 0,606. maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan dapat memediasi loyalitas konsumen. 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konusmen, Loyalitas Konsumen. 

   

Pengaruh Kualitas..., Ratna, Fakultas Ekonomi 2018



vi 

ABSTRACT 

 

Ratna Ningsih, 201410325058. Thesis entitled : The Effect of Service 

Quality and Consumer Satisfaction Against Consumer Loyalty at PT. Kanitra 

Mitra Jayautama Cakung, East Jakarta. 

This study aims to determine whether the service quality affects consumer 

satisfaction, consumer quality affects consumer loyalty and service quality affect 

consumer satisfaction and consumer loyalty. research method used is quantitative 

research methods with data collection techniques through observation and 

distribution of questionnaires. The results showed that the influence between the 

quality of service to consumer loyalty of 0.394 is smaller than the influence 

between service quality and consumer satisfaction if mediated by consumer 

loyalty of 0.606. it can be concluded that the variable of consumer satisfaction 

and service quality can mediate consumer loyalty. 

 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty. 
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