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ABSTRAKS

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. Variabel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah variabel bebas yang terdiri dari kualitas
pelayanan, variabel intervening terdiri dari kepuasan pelanggan dan variabel
terikat loyalitas pelanggan. Data yang dikumpulkan menggunakan teknik
kuesioner, sampel yang digunakan sebanyak 110 responden. Metode penarikan
sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Teknik analisis data dalam
penelitian ini adalah Analisis Jalur (Path Analysis). Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa kualitas pelayanan mempunya pengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, dan
kepuasan pelanggan secara signifikan memedias antara kualitas pelayanan

terhadap loyalitas pelanggan pada Dixie Easy Dinning Y ogyakarta.
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