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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variable kualitas pelayanan dank e[uasan terhadap
loyalitas pelanggan dengan variable kepuasan pelanggan sebagai variable moderating.

Adapun yang dijadikan sebagai populasi adalah seluruh konsumen. Sampel yang digunakan adalah 100
responden. Alat analisis yang digunakan adalah regresi moderating.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan. Terhadap pengaruh anatara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan variable kualitas
pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Variable
kualitas pelayanan memberikan koefisien 1,176 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000 dan variable
kepuasan pelanggan memberikan nilai koefisien sebesar 0,622 dengan tingkat signifikan, karena mempunyai
nilai signifikan kurang dari 0,05 yaitu 0,001 sehingga dapat disimpulkan bahwa variable kepuasan pelanggan
merupakan variable moderating. Variable moderat yang merupakan interaksi antara kualitas pelayaanan dan
kepuasan pelanggan mempuyai pengaruh terhadap loyalitas artinya semakin baik kualitas pelyanan dan
kepuasan maka semakin burruk loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

The purpose in this study to determine the effect of variable quality of service and since E [uasan on
customer loyalty with customer satisfaction as a variable moderating variable.

As for the whole population is used as a consumer. The sample used was 100 respondents. The analysis
tools are moderating regression.

The results showed that there is the influence of customer satisfaction on customer loyalty. Anatara the
influence of service quality on customer loyalty service quality variables significantly influence customer
satisfaction and customer loyalty. Variable quality of service to the coefficient of 1.176 with a significant level
of 0.000 and the customer satisfaction variable coefficient value of 0.622 with a significant degree, because it
has significant value less than 0.05 is 0.001, so it can be concluded that the variable is a variable moderating
customer satisfaction. Variable which is a moderate interaction between quality and customer satisfaction
mempuyai pelayaanan influence on loyalty means better quality and satisfaction pelyanan burruk the more
customer loyalty
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