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MOTTO 

 

Kejarlah apa yang bermanfaat untukmu, dan mintalah pertolongan 
kepada Allah SWT. Jangan mudah menyerah dan jangan pernah 

berkata “Kalau saja aku melakukan yang begini pasti akan menjadi 
begini. Tapi katakanlah “Allah telah mentakdirkan, dan apa yang Dia 

kehendaki pasti akan Dia lakukan”. 
(HR. Bukhari) 

 

Tidak ada harga atas waktu, tapi waktu sangat berharga. Memilih 
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adalah sumber dari semua kekayaan. 
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ABSTRAKSI 

 

Penelitian ini diberi judul Analisis Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas 
Pelanggan dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening Pada Jasa Kecantikan 
Kulit “Natasha Skin Care” Jember akan menjelaskan seberapa besar pengaruh 
variabel kualitas layanan yaitu daya tanggap, keandalan, jaminan, empati, bukti 
fisik dan mempunyai peran dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Namun 
secara keseluruhan, variabel kepuasan pelanggan mempunyai peran dalam 
menciptakan loyalitas pelanggan. 

Pada penelitian ini akan digunakan metode Path Analysis atau yang biasa 
disebut analisis jalur dan menggunakan analisis AMOS. Alasan digunakan 
analisis AMOS adalah untuk memudahkan peneliti untuk mengetahui pengaruh 
total antar variabel yang bersangkutan. 

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa tidak semua 
variabel kualitas layanan terbukti signifikan. Untuk pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan terdapat dua variabel yang tidak signifikan yaitu variabel daya tanggap 
dan variabel bukti fisik. 

Untuk pengaruh terhadap loyalitas, tidak semua variabel kualitas layanan 
terbukti signifikan. Untuk pengaruh terhadap loyalitas pelanggan terdapat dua 
variabel yang tidak signifikan yaitu variabel keandalan dan variabel jaminan. 
 

Kata Kunci : Daya Tanggap, Keandalan, Jaminan, Empati, Bukti Fisik, 
Kepuasan, Loyalitas. 
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