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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect on Quality of Service Customer Loyalty 

with Customer Satisfaction as a Mediating Variable. Quality of care is the 

difference between expectations of service received by consumers with 

satisfaction the fact of service received by consumers. Meanwhile, consumer 

loyalty is a deep conviction to repurchase a product or service either regularly 

and refer it to others to use your products or services. To obtain the information 

needed, the authors deploy questionnaires to 162 respondents in which 

respondents are ever using the services of Trans Travel Day. From the data 

already obtained are the influence of service quality on customer loyalty by 

48.50% and the remaining 51.50% influenced by other factors. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Loyalitas Konsumen dengan Kepuasan Konsumen sebagai Variabel Mediasi. 

Kualitas pelayanan merupakan selisih antara harapan pelayanan yang diterima 

oleh konsumen dengan kenyataan kepuasan pelayanan yang diterima oleh 

konsumen. Sedangkan loyalitas konsumen adalah keyakinan mendalam untuk 

membeli kembali suatu produk atau jasa baik itu secara teratur dan 

mereferensikan kepada orang lain untuk menggunakan produk atau jasa tersebut. 

Untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan, penulis menyebarkan kuisioner 

kepada 162 responden di mana respondennya adalah yang pernah menggunakan 

jasa Day Trans Travel. Dari data yang sudah didapat terdapat pengaruh kualitas 

layanan terhadap loyalitas konsumen sebesar 48,50% dan sisanya 51,50% 

dipengaruhi oleh faktor lain.  

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas konsumen 
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