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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas
pelayanan dan keakraban terhadap kesetiaan konsumen melalui kepuasan
konsumen dan kepercayaan pada toko bahan bangunan DEPO. Penelitian ini
dilakukan dengan cara menyebarkan kuisioner secara online untuk memperoleh
data primer. Responden dalam penelitian ini berjumlah 160 responde, yang
kemudian dianalisis dengan menggunakan metode analisis structural equation
modeling (SEM) untuk mengetahui pengaruh antar variabel penelitian melalui
program LISREL 8.70.

Hasil dari penelitian ini terbukti bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen. Variabel keakraban
berpengaruh terhadap variabel kepercayaan konsumen. Variabel kepuasan
konsumen dan kepercayaan konsumen juga terbukti berpengaruh terhadap
variabel kesetiaan konsumen. Kepuasan konsumen terbukti memediasi kualitas

pelayanan dan kepercayaan konsumen terbukti memediasi keakraban.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kekraban, Kepuasan Konsumen, Kepercayaan
Konsumen, Kesetiaan Konsumen
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EFFECT OF SERVICE QUALITY AND INTIMACY ON CUSTOMER
LOYALTY THROUGH CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER TRUST IN TOKO BAHAN BANGUNAN DEPO

SIDOARJO

Abstract

This study aims to determine the effect of service quality and familiarity
on customer loyalty through customer satisfaction and customer trust in Toko
Bahan Bangunan DEPO. This research was conducted by distributing
questionnaires online to obtain primary data. Respondents in this study
amounted to 160 respondents, then analyzed by using structural equation
modeling (SEM) analysis method to know the influence between research

variables through LISREL 8.70 program.

The results of this study proved that the variable quality of service
influence on variable customer satisfaction. The variables of intimacy have an
effect on customer trust variable. Variables of custimer satisfaction and
customer trust also proved to have an effect on customer loyalty variable.
Customer satisfaction proved to mediate the quality of service and customer

trust proved to mediate intimacy.

Keywords: Service Quality, Intimacy, Customer Satisfaction, Customer Trust,

Customer Loyalty
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