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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan
Departmet Store Mall Ciputra Jakarta. Kualitas Pelayanan yang menjadi variabel eksogen,
Kepuasan Pelanggan menjadi variabel intervening, dan Loyalitas Pelanggan menjadi variabel endogen. Sampel yang
digunakan 120 responden yang pernah mengunjungi dan membeli produk Matahari Department Store Mall Ciputra
Jakarta berdasarkan purposive sampling. Metode analisis yang digunakan adalah analisisjalur.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan,
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan tidak
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pelanggan, serta kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

Pelanggan Matahari
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terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan.
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