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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kesetiaan pelanggan dimoderasi oleh kepuasan pelanggan, citra perusahaan
dan kepercayaan untuk menganalisis apakah variabel-variabel tersebut berpengaruh
secara signifikan. alat analisis yang digunakan adalah Structural Equation Modeling
(SEM).

Penelitian ini dilakukan terhadap pelanggan Indomaret di Daerah Istimewa
Yogyakarta. Sedangkan sampel penelitian adalah para pelanggan yang membeli di
Indomaret. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah convenience
sampling.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan, citra
perusahaan dan kepercayaan. Sedangkan variabel kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan, citra perusahaan dan kepercayaan tidak berpengaruh terhadap kesetiaan
pelanggan Indomaret karena nilai critical rationya tidak memenuhi.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kesetiaan pelanggan, kepuasan pelanggan, citra
perusahaan, kepercayaan dan SEM
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ABSTRACT

This study aims to analyze the impact of service quality on customer loyalty
is moderated by customer satisfaction, corporate image and confidence to analyze
whether these variables influence significantly. analysis tool used is Structural
Equation Modeling (SEM).

This research was carried out on customers Indomaret in Daerah Istimewa
Yogyakarta. While the study sample is the customers who buy in Indomaret. The
sampling technique used was convenience sampling.

The results showed that the variable quality of service has positive and
significant impact on customer satisfaction variables, corporate image and trust.
While the variable service quality, customer satisfaction, corporate image and the
trust has no effect on customer loyalty Indomaret because its critical value ratio
does not comply.

Keywords: service quality, customer loyalty, customer satisfaction, company image,
trust and SEM
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