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ABSTRAK

Secara umum, penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan untuk menciptakan loyalitas konsumen dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi. Penelitian ini dilakukan terhadap satu
perusahaan transportasi online pertama di Indonesia. Metode analisis menggunakan
metode kausalitas dengan teknik kuantitatif. Pengambilan sampel dengan teknik non-
probabilitas yang menggunakan 100 responden sebagai sampel dalam penelitian ini.
Hasil penelitian menunjukkann bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen, dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen



ABSTRACT

In general, this study aims to determine how the influence of service quality to create
consumer loyalty with consumer satisfaction as a mediating variable. This research
was conducted on one of the first online transportation companies in Indonesia. The
method of analysis uses the method of causality with quantitative techniques.
Sampling with non-probability sampling technique that uses 100 respondents as a
sample in this study. The results showed that service quality had no significant effect
on consumer loyalty, service quality had a significant effect on consumer satisfaction,
customer satisfaction had a significant effect on consumer loyalty, and service quality
had no significant effect on consumer loyalty with consumer satisfaction as a
mediating variable.

Keyword: Service Quality, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty
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