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ABSTRACT

This research aimed at analyzing the influence of service quality on
customer satisfaction, customer trust, and customer royalty of Mirota Kampus
customer on C. Simanjuntak street number 70, Gondokusuman, Yogyakarta. The
subject in this study was consumer who had shopped at Mirota Kampus, especially
Mirota Kampus located at C. Simanjuntak Street Number 70.

This research used 163 respondents as samples determined by using non
probability sampling technique with purposive sampling method and
questionnaires distributed to the respondents using Google Forms. The analysis
tool used was Structural Equation Modeling (SEM) using AMOS 22 application
program.

Based on the analysis made, it shows that (1) the service quality has positive
and significant influence on customer satisfaction and customer trust, and (2) the
service quality has positive and significant influence on customer royalty, then (3)
customer satisfaction and customer trust has positive and significant influence on
customer loyalty. (4) Customer satisfaction and customer trust variables are able
to be the mediator of the relations between service quality and customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Trust, Customer
Loyalty
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PENDAHULUAN

Mirota Kampus merupakan toko ritel modern yang merupakan bagian dari
PT. Mirota Nayan. Mirota Kampus adalah salah satu usaha yang bergerak di bidang
retail atau toko eceran. Mirota Kampus telah mampu merubah format bisnisnya
secara lebih modern. Bukan hanya dari tampilan muka toko Mirota Kampus yang
lebih terlihat modern dan bagian dalam toko yang terasa lebih baru dengan sistem
pendisplayan yang ada, tetapi Mirota Kampus juga mengubah sistem pemberian
harga yang lebih terjangkau, selain itu produk yang dijual juga memiliki kualitas
yang baik dan pelayanan yang diberikan Mirota Kampus merupakan pelayanan
yang terbaik bagi pelanggannya agar pelanggan tetap tertarik dan loyal terhadap
Mirota Kampus sehingga Mirota Kampus menjadi satu-satunya toko ritel yang
terbaik di Yogyakarta. Mirota Kampus harus bersaing dengan perusahaan ritel

lainnya yang berbasis waralaba yang tersebar di seluruh wilayah Yogyakarta.

Swalayan ini didirikan dengan tujuan untuk membantu memenuhi
kebutuhan anak kost dan kebutuhan masyarakat sekitar. Target utama
pelanggannya adalah anak-anak kuliahan itulah alasan mengapa dinamakan Mirota
Kampus. Lokasi Mirota Kampus Swalayan dekat dengan beberapa kampus seperti
UGM, Ull, UNY dan beberapa kampus lain yang berada di Yogyakarta. Lokasi
yang strategis dan dekat dengan kampus tersebut menjadi strategi Mirota Kampus
dalam memasarkan produknya. Mirota Kampus menawarkan berbagai barang atau
produk yang sangat beragam mulai dari makanan, minuman, obat-obatan, pakaian,
serta perlengkapan kebutuhan sehari-hari yang ditawarkan dengan kualitas terbaik

dengan harga yang relatif murah dan terjangkau. Mirota Kampus juga sebagai



rumah belanja yang bernuansa kekeluargaan, dengan memberikan layanan yang
ramah, cepat dan tepat. Serta Mirota Kampus juga memberikan fasilitas yang
nyaman serta aman sehingga Mirota Kampus mempunyai nilai lebih dan dapat

dipercaya oleh masyarakat Yogyakarta.

TINJAUAN PUSTAKA

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Menurut Tjiptono
(2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan berfokus pada bagaimana cara untuk
memenuhi  kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan cara

penyampaiannya untuk memenuhi harapan konsumen.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2014) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan yaitu
sesuatu yang dirasakan oleh konsumen dengan membandingkan persepsi dengan
kinerja suatu produk atau jasa. Pada dasarnya kepuasan pelanggan tercipta karena
produk yang didapatkan melebihi dari apa yang diharapkan oleh konsumen. Jika
konsumen merasa senang dan gembira setelah membeli hasil produk dari suatu
perusahaan, maka tidak salah lagi muncul adanya kepuasan dari konsumen tersebut.
Pembelian pertama konsumen terhadap suatu produk dapat menjadi bentuk harapan

konsumen untuk merasa puas.



Kepercayaan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2012) kepercayaan adalah kesediaan
perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis. Kepercayaan tergantung pada
beberapa faktor antar pribadi dan antar organisasi seperti kompetensi, integritas,
kejujuran dan kebaikan hati. Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit
dalam situasi online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis
online mereka dibanding mitra lainnya. Pembeli bisnis khawatir bahwa mereka
tidak akan mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan

dihantarkan ke tempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitupun sebaliknya.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Griffin (2010) Loyalitas adalah sesorang kunsumen dikatakan setia
atau loyal apabila konsumen menunjukan perilaku pembelian secara teratur atau
terdapat suatu kondisi dimana mewajibkan konsumen membeli paling sedikit dua

dalam waktu tertentu.
HUBUNGAN ANTAR VARIABEL
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan akan sangat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pelanggan akan merasa puas,
apabila pelayanan yang diterima sesuai harapan. Hasil penelitian
Purwaningsih, dkk (2018), Sukmawati dan Massie (2015), Muzammil, dkk
(2017), Normasari, dkk (2013), Elrado, dkk (2014), Putro dan Samuel

(2014), Sembiring, dkk (2014), dan Darwin dan Kunto (2014), menyatakan



bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah:

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh postif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan merupakan pondasi dari bisnis. Suatu
transaksi bisnis kedua belah pihak atau lebih akan terjadi apabila masing-
masing saling mempercayai. Pelanggan yang menyediakan pelayanan yang
berkualitas baik akan membuat pelanggannya percaya pada perusahaan.
Hasil penelitian Sukmawati dan Massie (2015), Muzammil, dkk (2017),
Elrado, dkk (2014), Darwin dan Kunto (2014), dan Jalil, dkk (2015)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan pelanggan. Berdasarkan uraian di atas, maka

hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan

. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kunci dari kesuksesan perusahaan dapat dilihat dari kualitas
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Perusahaan harus
meningkatkan kualitas layanannya, agar tercipta loyalitas dari pelanggan.

Pelanggan yang merasa nyaman, aman, diperhatikan kebutuhannya



merupakan bagian dari kualitas layannya, akan menjadi loyal terhadap
perusahaan itu sendiri. Hasil penelitian Purwaningsih, dkk (2018),
Muzammil, dkk (2017), Pongoh (2013), Elrado, dkk (2014), Sembiring, dkk
(2014), Henriawan (2015), dan Jalil, dkk (2015) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H3: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan

. Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Prediktor utama dari loyalitas pelanggan adalah kepuasan
pealnggan. Pelanggan yang merasakan puas secara berulang-ulang dari
kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, akan menciptakan loyalitas
pelanggan dari pelanggan tersebut. Hasil penelitian Purwaningsih, dkk
(2018), Muzammil, dkk (2017), Irawan dan Japarianto (2013), Normasari,
dkk (2013), Putro dan Samuel (2014), Elrado, dkk (2014), Sembiring, dkk
(2014), Henriawan (2015), dan Randi, dkk (2017) menyatakan bahwa
kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini

adalah:

H4: Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan



5. Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepercayaan sangat diperlukan dalam menjalin hubungan antara
perusahaan dan konsumen, dengan kepercayaan dapat menimbulkan
loyalitas konsumen terhadap produk ataupun jasa. Hasil penelitian
Muzammil, dkk (2017), Elrado, dkk (2014), Jalil, dkk (2015), Darwin dan
Kunto (2014), dan Randi, dkk (2017) menyatakan bahwa kepercayaan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H5: Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan
6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang

dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan pelanggan akan
menciptakan rasa puas pada pelanggan, kepuasan tersebut mengakibatkan
pelanggan akan terus membeli produk yang ditawarkan. Selanjutnya,
kepuasan yang dirasakan pelanggan akan berdampak positif bagi
perusahaan di antaranya akan mendorong loyalitas pelanggan. Hasil
penelitian Rofiah dan Wahyuni (2017), Purwaningsih, dkk (2018),
Sukmawati dan Massie (2015), Muzammil, dkk (2017), Darwin dan Kunto
(2014), Sembiring, dkk (2014), dan Irawan dan Japarianto (2013)

menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap



loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan. berdasarkan

uraian di atas, maka hipotesis dalam penelitian ini adalah:

H6: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan
. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang

dimediasi oleh Kepercayaan Pelanggan

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan
kepercayaan pelanggan. Apabila kualitas pelayanan yang diberikan
perusahaan sesuai dengan harapan dan kinerja maka konsumen akan
percaya karena harapan dari pelayanan tersebut sudah baik dan loyalitas
pelanggan secara langsung akan timbul pada perusahaan tersebut. Hasil
penelitian Dawin dan Kunto (2014), Muzammil, dkk (2017), dan
Sukmawati dan Massie (2015) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh
kepercayaan pelanggan. berdasarkan uraian di atas, maka hipotesis dalam

penelitian ini adalah:

H7: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh kepercayaan pelanggan



MODEL PENELITIAN
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METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak
No.70, Gondokusuman, Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini yaitu orang yang
sudah pernah berbelanja di Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No.70,
Gondokusuman, Yogyakarta. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan kuesioner
sebagai metode pengumpulan data. Kuesioner sendiri dibagikan melalui google
forms. Sumber data pada penelitian ini adalah data primer. Adapun alat analisis
yang digunakan adalah Structural Equation Modeling atau SEM dengan

menggunakan software AMOS versi 22.



HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

1. Hasil Uji Validitas
Hasil yang diperoleh dari pengujian kualitas instrumen dengan uji
validitas CFA dengan AMOS versi 22. Data dikatakan valid apabila nilai

factor loading >0,5, dilihat dari standardized regression weights.

Variabel Indikator Fact_o " | Batas Keterangan
Loading

Kualitas KP1 0,834 Valid
Pelayanan KP2 0,829 Valid
KP3 0,854 Valid

KP4 0,836 Valid

KP5 0,837 Valid

KP6 0,833 Valid

KP7 0,829 Valid

KP8 0,809 Valid

KP9 0,852 Valid

KP10 0,846 Valid

KP11 0,835 505 Valid

KP12 0,830 ' Valid

KP13 0,855 Valid

KP14 0,859 Valid

KP15 0,852 Valid

KP16 0,855 Valid

KP17 0,833 Valid

KP18 0,866 Valid

KP19 0,850 Valid

KP20 0,848 Valid

KP21 0,845 Valid

KP22 0,807 Valid

Kepuasan KEP1 0,858 Valid
Pelanggan KEP2 0,818 Valid
KEP3 0,810 Valid

KEP4 0,869 >0,5 Valid

KEP5 0,863 Valid

KEP6 0,843 Valid

KEP7 0,886 Valid




Variabel Indikator Fact_o " | Batas Keterangan
Loading

Kepercayaan KCP1 0,837 Valid
Pelanggan KCP2 0,875 Valid
KCP3 0,846 >0,5 Valid
KCP4 0,834 Valid
KCP5 0,899 Valid
Loyalitas LOY1 0,771 Valid
Pelanggan LOY?2 0,849 >05 Valid
LOY3 0,820 ’ Valid
LOY4 0,783 Valid

2. Hasil Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjukan kehandalan suatu alat ukur. Pengujian

reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan CR (Construct Reliability),

dimana memiliki kriteria jika nilai CR > 0,7 maka variabel dapat dikatakan

reliabel.

Variabel CR Batas Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,9814 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,9479 >0,7 Reliabel
Kepercayaan Pelanggan 0,9333 Reliabel
Loyalitas Pelanggan 0,8812 Reliabel




Hasil Penelitian (Uji Hipotesis)
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No| Variabel Variabel Estimate | S.E. C.R. P Hipotesis
1 Kualitas . Kepuasan 0,870 0077 | 11.348| **= .Po_5|fuf
Pelayanan Pelanggan Signifikan
2 Kualitas | | Kepercayaan 0,873 0,080 | 10.003| **= Positif
Pelayanan Pelanggan Signifikan
3 Kualitas . Loyalitas 0,161 0,069 | 2.310| 0,021 _Po_smf
Pelayanan Pelanggan Signifikan
4| Kepuasan | | Loyalitas 0,469 0073 | 6.397| **= Positif
Pelanggan Pelanggan Signifikan
5 | Kepercayaan R Loyalitas 0,283 0,068 | 4.129| ** .Po_3|fuf
Pelanggan Pelanggan Signifikan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Dalam penelitian ini, hipotesis 1 menyatakan bahwa terdapat

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap

kepuasan pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 1 didapatkan

nilai probability 0,000 (p< 0,050) dengan nilai C.R sebesar 11,348 > 1,960,

sehingga hipotesis 1 yang berbunyi “Kualitas pelayanan berpengaruh positif




dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan” terdukung dan dapat
dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara kualitas pelayanan
dengan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan. Maka dari itu, hipotesis 1 dalam penelitian ini dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan Pelanggan

Dalam penelitian ini, hipotesis 2 menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
kepercayaan pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 2
didapatkan nilai probability sebesar 0,000 < (p<0,050) dengan nilai C.R
sebesar 10,903 > 1,960, sehingga hipotesis 2 yang berbunyi “Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan
pelanggan™ terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara
langsung antara pengaruh kualitas pelayanan dengan kepecayaan
pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas pelayanan terhadap kepercayaan pelanggan. Maka
dari itu, hipotesis 2 dalam penelitian ini dapat diterima.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam penelitian ini, hipotesis 3 menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 2 didapatkan
nilai probability sebesar 0,021 < (p<0,050) dengan nilai C.R sebesar 2,310

> 1,960, sehingga hipotesis 3 yang berbunyi “Kualitas pelayanan



berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan” terdukung
dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara kualitas
pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas
pelanggan. Maka dari itu, hipotesis 3 dalam penelitian ini dapat diterima.
Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam penelitian ini, hipotesis 4 menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara variabel kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 4
didapatkan nilai probability sebesar 0,000 < (p<0,050) dengan nilai C.R
sebesar 6,397 > 1,960, sehingga hipotesis 4 yang berbunyi “Kepuasan
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil tersebut
terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu, hipotesis 4 dalam penelitian ini
dapat diterima
Pengaruh Kepercayaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan

Dalam penelitian ini, hipotesis 5 menyatakan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara variabel kepercayaan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini, hasil uji hipotesis 5
didapatkan nilai probability sebesar 0,000 < (p<0,050) dengan nilai C.R

sebesar 4,129 > 1,960, sehingga hipotesis 5 yang berbunyi “Kepercayaan



pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan”
terdukung dan dapat dinyatakan jika ada pengaruh secara langsung antara
kepercayaan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil
tersebut terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kepercayaan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Maka dari itu, hipotesis 5 dalam
penelitian ini dapat diterima

Nilai Standardized Direct Effects dan Standardized Indirect Effects

Standardized Direct Effect
KP KCP KEP LOY

KCP .841  .000 .000 .000
KEP .846  .000 .000 .000
LOY 183 334 550 .000

Standardized Indirect Effect
KP KCP KEP LOY

KCP .000 .000 .000 .000
KEP .000 .000 .000 .000
LOY .746  .000 .000 .000

Berdasarkan tabel di atas dapat dilihat bahwa pengaruh langsung
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan di dapatkan nilai sebesar
0,183. Nilai yang diperoleh pada pengaruh tidak langsung melalui kepuasan
pelanggan yaitu sebesar 0,465 atau lebih besar dari 0,183. Hasil dari 0,465
didapatkan dari hasil 0,846 dikali 0,550. Hasil tersebut menunjukan bahwa
kepuasan pelanggan mampu memediasi hubungan antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan. Kemudian nilai yang diperoleh pada pengaruh

tidak langsungnya melalui kepercayaan pelanggan yaitu sebesar 0,280 atau



lebih besar dari 0,183. Hasil 0,280 didapatkan dari hasil 0,841 dikali 0,334.
Hasil tersebut menunjukan bahwa kepercayaan pelanggan mampu
memdiasi antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
. Pengaruh Kaualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang
dimediasi oleh Kepuasan Pelanggan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
dimediasi oleh kepuasan pelanggan membandingkan antara nilai direct
effect < nilai indirect effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai 0,183 < 0,465 hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
pelanggan memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
positif. Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan menciptakan
kepuasan pelanggan, dan berdampak pada meningkatkan loyalitas
pelanggan. Sehingga dapat membuktikan bahwa ada pengaruh secara tidak
langsung antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Maka dapat
disimpulkan bahwa hipotesis 6 dalam penelitian ini diterima.
. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan yang
dimediasi oleh Kepercayaan Pelanggan

Pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
dimediasi oleh kepercayaan pelanggan membandingkan antara nilai direct
effect < nilai indirect effect, pengujian hubungan kedua variabel tersebut
menunjukkan nilai 0,183 < 0,280 hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan
pelanggan memediasi kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan

positif. Artinya semakin baik kualitas pelayanan maka akan menciptakan



kepercayaan pelanggan, dan berdampak pada meningkatkan loyalitas

pelanggan. Sehingga dapat membuktikan bahwa ada pengaruh secara tidak

langsung antara kualitas pelayanan dengan loyalitas pelanggan. Maka dapat

disimpulkan bahwa hipotesis 7 dalam penelitian ini diterima.

KESIMPULAN

1.

Kualitas pelayanan berpengaruh postif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No. 70,
Gondokusuman, Yogyakarta.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepercayaan pelanggan Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No. 70,
Gondokusuman, Yogyakarta.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No. 70,
Gondokusuman, Yogyakarta.

Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No. 70,
Gondokusuman, Yogyakarta.

Kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan Mirota Kampus di Jalan C. Simanjuntak No. 70,
Gondokusuman, Yogyakarta.

Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi oleh kepuasan pelanggan Mirota Kampus di

Jalan C. Simanjuntak No. 70, Gondokusuman, Yogyakarta.



7. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan yang dimediasi kepercayaan pelanggan Mirota Kampus di
Jalan C. Simanjuntak No. 70, Gondokusuman, Yogyakarta.

KETERBATASAN PENELITIAN

1. Peneliti masih memiliki ruang lingkup populasi yang sempit, karena
hanya sebatas orang yang melakukan pembelian di Mirota Kampus di
Jalan C. Simanjuntak No. 70, Gondokusuman, Yogyakarta.

2. Penelitian ini hanya menganalisis 4 variabel yaitu kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan, kepercayaan pelanggan, dan loyalitas pelanggan.

3. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini hanya melalui
penyebaran kuesioner menggunakan google form sehingga data yang
diterima peneliti bersifat subyektif.

SARAN
1. Akademik

a. Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk dapat menambah
jumlah sampel yang lebih banyak.

b. Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk dapat memperluas
ruang lingkup populasi.

c. Disarankan kepada peneliti selanjutnya untuk bisa menganalisis
variabel bebas yang lainnya, agar nantinya dapat diketahui
variabel apa saja yang dapat mempengaruhi variabel loyalitas

pelanggan.



2. Praktek

Pada saat melakukan pengumpulan data, penulis dapat
menambakan metode lain seperti dengan melakukan metode wawancara
secara langsung dengan responden atau melakukan observasi secara
langsung kepada responden sehingga informasi yang diperoleh dapat
lebih lebih bervariasi daripada angket atau kuesioner yang jawabannya
telah tersedia.
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