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Pengaruh Kualitas Layanan, Citra Merek, Atmosfer terhadap Kepuasan
Konsumen dan Pengaruh Kepuasan Konsumen terhadap Loyalitas
Konsumen pada Salon Johnny Andrean Tunjungan Plaza Surabaya

ABSTRAK

Kualitas layanan merupakan suatu kunci yang harus dimiliki oleh
setiap perusahaan, terutama bergerak di bidang jasa seperti salon Johnny
Andrean Tunjungan Plaza di Surabaya khususnya, penelitian ini bertujuan
untuk mengukur Loyalitas konsumen pada salon ini dipengaruhi faktor apa
saja, dan peneliti memilih beberapa pengaruh untuk mengukur loyalitas
konsumen vyaitu Kualitas Layanan, Citra Merek, Atmosfer dan Kepuasan
Konsumen, peneliti memilih variabel — variabel ini karena dianggap cocok
untuk di terapkan pada penelitian ini.

Dalam studi ini yang digunakan adalah penelitian konklusif pada
studi penelitian eksperimental atau sebab dan akibat. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah sampel non probability sampling. Jenis
metode yang digunakan adalah purposive sampling. Contoh yang digunakan
adalah 100 orang yang pernah menunggunakan jasa dari Salon Johnny
Andrean di Tunjungan Plaza Surabaya. Data yang dikumpulkan
menggunakan kuesioner. Teknik yang digunakan adalah analisis SEM
dengan bantuan program LISREL. Hasil analisis ini menunjukkan bahwa
kualitas layanan, Citra Merek, Atmosfer belum tentu memberikan pengaruh
atas kepuasan konsumen. Dan apabila konsumen merasa puas otomatis akan
adanya loyalitas dari konsumen,

Kata kunci: Kualitas Layanan; Citra Merek; Atmosfer; Loyalitas
Konsumen; Kepuasan Konsumen.
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Effect of Service Quality, Brand Image, Atmospheric Influence on
Consumer Satisfaction and Customer Satisfaction to Customer Loyalty at
Johnny Andrean Salon Tunjungan Plaza Surabaya

ABSTRACT

Quality of service is a key that must be owned by each company,
mainly engaged in services such as Johnny Andrean Salon Tunjungan Plaza
Surabaya in particular, this study aims to measure customer loyalty in this
salon is influenced by anything, and some researchers choose to measure
the influence of loyalty consumers are Quality of Service, Brand Image,
atmosphere and customer satisfaction, the researchers chose a variable - this
variable because it is considered suitable to be applied in this study.

In this study used is conclusive studies on experimental research
studies or cause and effect. The sampling technique used is a sample of non-
probability sampling. This type of method is purposive sampling. The
example used is the 100 people who never menunggunakan services of
Johnny Andrean Salon in Tunjungan Plaza Surabaya. Data were collected
using a questionnaire. The technique used is the analysis of SEM with the
help of LISREL program. The results of this analysis showed that the
quality of service, brand image, atmosphere is not necessarily an impact on
customer satisfaction. And if consumers are satisfied automatically be any
loyalty from consumers,

Keywords: Quality of Service; Brand Image; atmosphere; Customer
Loyalty; Consumer satisfaction.
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