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MOTTO

“Kegagalan adalah Awal dari Kesuksesan, dan Berpikir Positif adalah sebuah proses
bukan tujuan. Berpikir positif tidak menggantikan kehidupan nyata. Berpikir positif membuat

hal-hal nyata dapat terjadi, hal-hal tidak akan terjadi sebaliknya”.
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Artinya:

Ya Allah, ya Tuhanku lapangkanlah untukku dadaku, mudahkanlah untukku urusanku,
uraikanlah simpul pengikat lisanku, agar mereka memahami perkataanku (QS. Thoha: 25-
28).



ABSTRAKSI

Penelitian ini terkait dengan bagaimana Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan, Bagaimana pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Toko.
Dengan studi yang dilakukan pada Swalayan Pamella 6 Yogyakarta. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah berkunjung dan berbelanja di Swalayan
Pamella 6 dan Responden dalam penelitian ini adalah 166 orang. Metode pengumpulan data
yang digunakan adalah menggunakan kuesioner dan datanya diolah dengan menggunakan
SPSS 12.0. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa, pertama ada pengaruh signifikan dari
Aspek Fisik terhadap kepuasan pelanggan, Kedua ada pengaruh signifikan dari Keandalan
terhadap kepuasan pelanggan, Ketiga ada pengaruh signifikan dari interaksi pribadi terhadap
kepuasan konsumen, Keempat ada pengaruh signifikan dari Pemecahan Masalah terhadap
kepuasan pelanggan, Kelima ada pengaruh signifikan dari Kebijakan terhadap kepuasan
pelanggan, dan keenam ada pengaruh signifikan dari Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Toko.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Toko.



ABSTRACT

This study is concerned with how Influence Quality Service Customer Satisfaction,
Customer Satisfaction How will the Srore Loyalty. With a study conducted in Supermarkets
Pamella 6 Yogyakarta. The population in this study are all Customer visited and shopped
Supermarkets Pamella 6 Lean Chess and respondents in this study is 166 people. Data
collection methods used were a questionnaire and the data were processed using SPSS 12.0.
The results of this study indicate that, at first there was a significant influence on the
Physical Aspects of customer satisfaction, Secondly there is a significant effect of Reliability
to customer satisfaction, three have significant influence on the personal interaction to
customer satisfaction, four no significant effect on the Troubleshooting towards customer
satisfaction, Fifth exist significant influence on policy towards customer satisfaction, and the
sixth is no significant effect of Customer satisfaction to Store Loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Store Loyalty
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