
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS 

PELANGGAN KFC SAGA MALL DIMEDIASI OLEH KEPUASAN 

 

SKRIPSI 

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Akademis Guna Memperoleh Gelar 

Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen 

 

 

 

 

 

 

 

 

oleh : 

STEVANUS NICODEMUS MONTOLALU 
NIM. 20180411014044 

 

 

 

JURUSAN MANAJEMEN 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

UNIVERSITAS CENDERAWASIH 

JAYAPURA 

2022 



 
 

ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

iv 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

v 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vi 
 

MOTTO 

“Karena Tuhanlah yang memberikan hikmat, dari mulut-Nya datang 

pengetahuan dan kepandaian” 

(Amsal 2:6) 

 

PERSEMBAHAN 

Skripsi ini kupersembahkan untuk : 

1. Kepada Tuhan Yang Maha Esa atas penyertaan-Nya yang selalu menjaga, 

melindungi, memberikan kesehatan, dan kelancaran tiada henti kepada 

penulis sehingga terselesaikannya skripsi ini 

2. Kepada kedua orang tuaku tercinta, Bapak dan Mama terimakasih atas 

doa, dukungan dan kasih sayang yang selalu menyertai penulis tiada 

henti. 

3. Kepada kedua adik tersayang Leonardo Montolalu dan Paulani 

Montolalu yang memberikan dukngan, doa dan kasih sayang yang tiada 

henti. 

4. Kepada yang terkasih Ririn Dualembang yang selalu memberikan 

semangat, dukungan dan doa kepada penulis selama proses penulisan 

skripsi sampai selesai. 

 



 
 

vii 
 

ABSTRAK 

Stevanus Nicodemus Montolalu. 2022. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 
Loyalitas Pelanggan KFC Saga Mall Dimediasi oleh Kepuasan. Program Studi 
Manajemen, Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Cenderawasih. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh langsung kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada KFC Saga Mall Abepura. 
Menganalisis pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
pada KFC Saga Mall Abepura. Menganlisis kepuasan pelanggan berpengaruh 
langsung terhadap loyalitas pelanggan KFC Saga Mall Abepura. Menganalisis 
kualitias pelayanan berpengaruh secara tidak langsung pada loyalitas melalui 
kepuasan pelanggan 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian 
ini adalah pelanggan KFC Saga Mall Abepura. Sampel yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah purposif sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 
responden. Pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan kuesioner. Teknik 
analisis data menggunakan uji asumsi klasik, analisis regresi linier, uji parsial (uji 
t), analisis jalur (path analysis), uji sobel dan koefsien determinasi dengan 
pengolahan data menguunakan SPSS 25. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 
secara langsung terhadap loyalitas pelanggan KFC Saga Mall Abepura. Kualitas 
pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan 
berpengaruh secara tidak langsung pada loyalitas pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan. 
 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan 
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