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MOTTO 

 

Jangan pernah berhenti berjuang mengarungi hidup yang 
singkat ini. Orang terkasih disampingmu selalu menantimu 

untuk berjuang bersama 

 

 

"Cinta seorang ibu berada tepat di bawah cinta Tuhan 

kepada kita. “Ibu tidak pernah lelah untuk menyayangi dan 

mengasihi kita. Cinta nya lebih mulia daripada cinta 

seseorang dimanapun di dunia ini. Maaf ibu cintaku belum 

mampu mendampingi kebesaran cintamu 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAKSI 

 

 

Penelitian ini berjudul ”Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Loyalitas Melalui Kepuasan Pada Hypermarket Carrefour Jember”. Dalam hal ini 

objek yang diteliti adalah salah satu perusahaan retail di jember. Tujuan penelitian 

ini untuk menganalisis dan mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas, pengaruh kepuasan 

terhadap loyalitas. Penelitian ini menggunakan data primer yang diambil dari 

respon/jawaban atas kuesioner pengunjung Hypermarket Carrefour Jember. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan 

jumlah sampel sebanyak 115 orang. Alat analisis yang digunakan adalah Analisis 

Jalur (Path Analysis) dengan tingkat signifikansi (α) sebesar 5%. Dari hasil 

analisis diketahui setiap variabel kualitas layanan berpengaruh positif signifikan 

terhadap  kepuasan konsumen, setiap variabel kualitas layanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas konsumen, dan variabel kepuasan 

berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT  
 

 

This study entitled "Effect Analysis Of Loyalty Through Quality Service 

Satisfaction At Carrefour Hypermarket Jember". In this case the object under 

study is one retail company in dirty. The purpose of this study to analyze and 

determine the effect of service quality on satisfaction, influence the quality of 

service to loyalty, satisfaction influences loyalty. This study uses primary data 

drawn from responses / answers to the questionnaire visitors Jember Carrefour 

Hypermarket. 

The sampling technique used purposive sampling with a total sample of 115 

people. The analysis tools are Path Analysis (Path Analysis) with a significance 

level (α) of 5%. From the analysis of service quality variables known to every 

significant positive effect on customer satisfaction, quality service each variable 

significant positive effect on customer loyalty and satisfaction variables 

significant positive effect on loyalty. 
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