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ABSTRAK  

 

Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada pelanggan 

Dapoer Mbak Nings Lumajang. Jenis penelitian yang digunakan adalah kuantitatif 

dengan melibatkan 130 responden yang berasal dari pelanggan Dapoer Mbak Nings 

Lumajang. Pengumpulan data yang digunakan adalah menggunakan gform. Metode 

analisis data yang digunakan adalah rentang skala, outer model, dan outer model 

menggunakan alat analisis Smart PLS. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas, kepuasan tidak 

berpengaruh terhadap loyalitas, dan kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap 

loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel mediasi pada pelanggan Dapoer Mbak 

Nings Lumajang. Hasil ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik di Dapoer 

Mbak Nings memang mampu membuat pelanggan merasa puas, namun rasa puas 

tersebut tidak menjadi perantara utama yang mendorong pelanggan untuk menjadi 

loyal. 

Kata Kunci : Kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas   
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of service quality on loyalty with 

satisfaction as a mediating variable on Dapoer Mbak Nings Lumajang customers. 

The type of research used is quantitative involving 130 respondents from Dapoer 

Mbak Nings Lumajang customers. Data collection used is using gform. The data 

analysis method used is a scale range, outer model, and outer model using Smart 

PLS analysis tools. The results of this study indicate that service quality has a 

positive and significant effect on loyalty, service quality has a positive and 

significant effect on loyalty, satisfaction has no effect on loyalty, and service quality 

has no effect on loyalty through satisfaction as a mediating variable on Dapoer 

Mbak Nings Lumajang customers. These results indicate that good service at 

Dapoer Mbak Nings is indeed able to make customers feel satisfied, but this 

satisfaction is not the main intermediary that encourages customers to be loyal.. 

Keywords :Service quality, satisfaction, loyalty  
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