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   ABSTRACT  

 

 

There is an intense competition among business travel in Bandung. This condition 

makes the research to discuss the effect of service quality on customer satisfaction, 

and customer satisfaction on customer loyalty. 

The object of the research is customer Cipaganti travel ( College student Maranatha 

Christian University).  

The results of this study show that the quality of travel services Cipaganti affect 

customer satisfaction, but only in tangible and emphaty dimensions, while customer 

loyalty is influenced by customer satisfaction. Customer loyalty only affected by in 

tangible, responsiveness and assurance dimensions, that is. While other dimensions 

did not influence customer loyalty. 
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ABSTRAK 

 

Penulisan ini berlatar belakang, bahwa sekarang semakin majunya usaha travel di 

Bandung serta ketatnya persaingan antar travel di Bandung. Hal ini membuat penulis tertarik 

untuk membahas apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan, dan 

apakah kepuasan pelanggan sebagai mediasi juga mempengaruhi loyalitas pelanggan.  

Hal yang diteliti adalah pengaruh kualitas layanan travel Cipaganti terhadap kepuasan 

pelanggan travel Cipaganti, pengaruh kualitas layanan travel Cipaganti terhadap loyalitas 

pelanggan travel Cipaganti, yang respondennya diambil dari pelanggan travel Cipaganti yaitu 

mahasiswa mahasiswi Universitas Kristen Maranatha yang pernah menggunakan jasa travel 

Cipaganti.  

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa  kualitas jasa travel Cipaganti mempengaruhi 

kepuasan pelanggan namun hanya pada dimensi tangible dan emphaty saja, sementara loyalitas 

pelanggan pun dipengaruhi oleh kepuasan. Loyalitas dipengaruhi kualitas jasa hanya pada 

beberapa dimensi,yaitu tangible, responsiveness dan assurance. Sementara dimensi lainnya tidak 

mempengaruhi loyalitas. 

Kata-kata kunci : kualitas layanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
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