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PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa tesis ini bukan merupakan hasil plagiat karya
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INTISARI

Pada tesis ini penulis meneliti tentang pengaruh kualitas pelayanan pada
kepuasan dan dampaknya pada loyalitas konsumen. Obyek dalam penelitian ini
adalah Indomaret Yogyakarta. Sampel diambil dengan menggunakan metode
purposive sampling sebanyak 200 responden, dengan kriteria pernah menggunakan
produk dan layanan Indomaret Yogyakarta minimal 2 kali dan usia konsumen > 17
tahun.

Alat analisis yang digunakan adalah regresi linier berganda dan regresi linier
sederhana dengan bantuan program SPSS 12.00 for Windows. Kriteria penerimaan
yaitu dengan melihat nilai probabilitas. Jika nilai probabilitas > « maka Ho diterima
dan Ha ditolak, dan jika probabilitas < a maka Ho ditolak dan Ha diterima.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel kualitas pelayanan pada kepuasan konsumen Indomaret
Yogyakarta, dibuktikan dengan nilai probabilitas 0,000 < 0,005.

. Ada pengaruh yang positif dan signifikan dari variabel kualitas pelayanan pada
loyalitas konsumen Indomaret Yogyakarta, dibuktikan dengan nilai probabilitas 0,000
< 0,005. Ada pengaruh yang positif dan signifikan dari kepuasan konsumen pada
loyalitas konsumen Indomaret Yogyakarta, dibuktikan dengan nilai probabilitas
0,000 < 0,005. Kepuasan konsumen tidak berperan sebagai variabel pemediasi
(intervening) antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen, dibuktikan dengan
hasil perbandingan nilai Adjusted R yaitu (0,434 > 0,190).

Kualitas pelayanan yang diberikan Indomaret pada konsumennya sebesar 60%
dari yang diharapkan. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen Indomaret sebesar
60% dari yang diharapkan. Konsumen loyal pada Indomaret Yogyakarta sebesar 21%
dari yang diharapkan.
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