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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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