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INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER
SATISFACTION AND LOYALTY XL CENTER USERS
IN SURABAYA

Abstract

In this globalization era, significant progress was made in
Indonesia to become a potential market for business development. With so
many products on offer makes the competition even more sharply so there
must be something different to offer to consumers to attract and persuade
consumers to these consumers have loyalty to a product. Research carried
out aimed to examine the effect of service quality on customer satisfaction,
service quality influences customer loyalty, and influence customer
satisfaction to customer loyalty users XL Center in Surabaya.

This study uses SEM (Structural Equation Modeling) were
analyzed using LISREL 8.70 program. Sampling technique in this study
using a non-probability sampling using purposive sampling method. The
sample in this research is 150 respondents based on the characteristics of
consumers who use a provider that is XL for 6 months and never been to
the XL Center in Surabaya at least 2 times. The results showed that Service
Quality has positive effect on Customer Satisfaction, Service Quality has
positive effect on consumer loyalty, and customer satisfaction has positive
influence on consumer loyalty.

Keyword: Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty.
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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN PENGGUNA XL CENTER DI
SURABAYA

Abstrak

Pada era globalisasi saat ini terjadi kemajuan yang cukup
signifikan di Indonesia sehingga menjadi pasar yang potensial bagi
perkembangan bisnis. Dengan banyaknya produk yang ditawarkan
membuat persaingan semakin tajam sehingga harus ada sesuatu yang
berbeda yang ditawarkan pada konsumen untuk menarik minat dan
membujuk konsumen hingga konsumen tersebut memiliki kesetiaan
terhadap sebuah produk. Penelitian yang dilakukan bertujuan untuk menguiji
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, pengaruh kualitas
layanan terhadap loyalitas konsumen, dan pengaruh kepuasan konsumen
terhadap loyalitas konsumen pengguna XL Center di Surabaya.

Penelitian ini menggunakan metode SEM (Structural Equation
Modeling) yang dianalisis menggunakan program LISREL 8.70. Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan non-probability
sampling dengan menggunakan metode purposive sampling. Sampel dalam
penelitian ini berjumlah 150 responden berdasarkan karakteristik yaitu
konsumen yang menggunakan provider XL selama 6 bulan terakhir dan
pernah berkunjung ke XL Center di Surabaya minimal 2 kali. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif
terhadap Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan berpengaruh positif
terhadap Loyalitas Konsumen, dan Kepuasan Konsumen berpengaruh
positif terhadap Loyalitas Konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Konsumen, dan Loyalitas
Konsumen.
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