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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DALAM MEMBENTUK LOYALITAS PELANGGAN PADA
KLINIK WIJAYA PLATINUM SKIN CARE DI KOTA CILEGON
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Description :

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (tangibility, reliability, responsiveness, emphaty,
assurance) terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas pelanggan.

Metode pengumpulan data dari penelitian ini menggunakan teknik survey. Penyebaran kuesioner dilakukan kepada 100
responden yang merupakan pelanggan Klinik Wijaya Platinum Skin Care di Kota Cilegon dengan menggunakan teknik
purposive sampling. Untuk menganalisis uji validitas, reliabilitas, dan uji Structural Equation Modeling (SEM) dengan
menggunakan aplikasi SPSS 21 dan program AMOS vers 21.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan
variabel kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pendlitian ini diharapkan
dapat mengidentifikasi berbagai faktor kritikal yang perlu diperhatikan dalam mengetahui faktor yang berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan, sehingga dapat menerapkan strategi yang tepat untuk semakin
meningkaykan terhadap kepuasan pelanggan dan akan membentuk |oyalitas pelanggan.
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