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KEMENTERIAN PENDIDIKAN NASIONAL

UNIVERSITAS JEMBER – FAKULTAS EKONOMI

SURAT PERNYATAAN

Nama : Demma Marta Anji Pradana

NIM : 070810291151

menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya ilmiah yang berjudul:

Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan Konsumen

Pada PT. Imperium Happy Puppy di Jember adalah benar-benar hasil karya

sendiri, kecuali jika dalam pengutipan substansi disebutkan sumbernya, dan

belum pernah diajukan pada institusi manapun, serta bukan karya jiplakan. Saya

bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap

ilmiah yang harus dijunjung tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya

tekanan dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia mendapat sanksi

akademik jika ternyata di kemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, 8 Desember 2011

Yang Menyatakan,

Demma Marta Anji Pradana

NIM. 070810291151
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LEMBAR PERSETUJUAN

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Melalui

Kepuasan Konsumen Pada PT. Imperium Happy Puppy

di Jember.

Nama Mahasiswa : Demma Marta Anji Pradana

NIM : 070810291151

Jurusan : Manajemen

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Pembimbing I                                                        Pembimbing II

Drs. Suwardi, MM. Drs. Didik Pudjo Musmedi, MS

19540719 198211 1 001 19610209 198603 1 001

Mengetahui,

Ketua Jurusan Manajemen

Dr. Hj. Istifadah, M.Si
NIP. 19661020 199002 2 001
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JUDUL SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP LOYALITAS
MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PADA PT. IMPERIUM

HAPPY PUPPY DI JEMBER
Yang dipersiapkan dan disusun oleh :

Nama Mahasiswa : Demma Marta Anji Pradana

NIM : 070810291151

Jurusan : Manajemen

telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal :

5 Desember 2011

dan dinyatakan telah memenuhi syarat untuk diterima sebagai kelengkapan

memperoleh gelar sarjana dalam Ilmu Ekonomi pada Fakultas Ekonomi

Universitas Jember.

Susunan Tim Penguji

Ketua : Drs. Sriono,MM. …………………………….
NIP. 19561031 198603 1 001

Sekretaris : Drs. Didik Pudjo M., MS …………………………….
NIP. 19610209 198603 1 001

Anggota :Drs. Suwardi, MM …………………………….
NIP. 19551031 198603 1 001

Mengetahui,
Fakultas Ekonomi
Universitas Jember

Dekan,

Prof. Dr. Mohammad Saleh, M.Sc.
NIP. 19560831 198403 1 002
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PERSEMBAHAN

Dengan senantiasa mengharap ridho Allah SWT
Penuh rasa syukur dan bahagia,

Kupersembahkan karya kecil ini untuk
Orang-orang yang teristimewa dalam hidupku………

Kedua orang tuaku, Sutaji Ibrahim dan Ani Susilowati
yang telah memberikan kasih sayang, do’a yang tak pernah

putus,semangat serta bimbingan yang dapat membuat tetap
semangat

 Adikku tersayang Brian Anji Buntara serta Keluarga Besar
yang selalu memberikan semangat serta dukungan dalam

menyelesaikan skripsi ini

 Almamater yang kubanggakan
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MOTTO

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu
kaum sebelum mereka merubah keadaan diri mereka sendiri”

(QS. Ar-Ra’d: 11)

“Kepuasan terletak pada usaha, bukan hasil. Berusaha dengan

keras adalah kemenangan hakikat.”

(inspired by Mahatma Gandhi)

“Jangan berhenti berupaya ketika menemui kegagalan. Karena

kegagalan adalah cara Tuhan mengajari kita tentang arti

kesungguhan.”

(Demma Marta A.P)
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ABSTRAKSI

Penelitian dengan judul “PENGARUH KUALITAS LAYANAN
TERHADAP LOYALITAS MELALUI KEPUASAN KONSUMEN PADA PT.
IMPERIUM HAPPY PUPPY DI JEMBER”, tujuan penelitian ini untuk
mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan,
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan dan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada
PT. Imperium Happy Puppy di Jember.

Jenis penelitian yang dilakukan adalah penelitian penjelasan yang
bertujuan menganalisis hubungan-hubungan antara satu variabel dengan variabel
lainnya atau confirmatory research (penelitian konfirmatori) karena tujuannya
menjelaskan hubungan kausal antar variabel. Metode analisis data menggunakan
Structural Equation Modelling (SEM) dengan menggunakan program Analysis Of
Moment Structure (AMOS). Penelitian ini merupakan penelitian empirik dengan
data primer (cross sectional). Data primer penelitian ini diperoleh melalui
kuisioner.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa hasil uji validitas dan reliabilitas
pada konstruk kualitas layanan sebesar 0,718. Kontruk kepuasan pelanggan
sebesar 0,674 dan konstruk loyalitas pelanggan sebesar 0,734 yang artinya semua
variabel secara signifikan berhubungan dan reliabel. Ujiu asumsi SEM yang
terdiri dari uji normalitas, multikolinieritasdan outliers menunjukkan tidak ada
penyimpangan.

Setelah dilakukan analisis SEM yang terdiri dari uji kesesuaian model dan
uji kausalitas maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama terbukti atau
diterima yaitu bahwa ada pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
PT. Imperium Happy Puppy di Jember dengan arah positif. Hipotesis kedua
terbukti atau diterima yaitu ada pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas
pelanggan PT. Imperium Happy Puppy di Jember. Hipotesis ketiga terbukti atau
diterima yaitu ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT.
Imperium Happy Puppy di Jember.

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