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ABSTRAK 

Bisnis ritel telah menjadi salah satu jenis usaha yang memiliki 

prospek cukup baik dimasa ini. Untuk bersaing, METRO membangun 

program loyalitas pelanggan dengan departement store lainnya. Loyalitas 

pelanggan merupakan pembelian berulang, yang dilakukan oleh pelanggan 

terhadap produk atau layanan tertentu pada masa yang akan datang dan 

keinginan untuk merekomendasikan kepada orang lain. Untuk 

meningkatkan kepuasan pelanggan diperlukan Service Quality yang baik, 

dalam Service Quality terdapat Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, dan Empathy.  

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh Service Quality 

terhadap Store Loyalty dengan mediasi Customer Satifaction pada METRO 

Departement Store di Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan adalah purposive sampling, dengan jumlah responden sebanyak 

150 orang konsumen METRO Departement Store di Surabaya. Data yang 

dikumpulkan menggunakan kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah analisis SEM dengan bantuan program LISREL.  

Hasil analisis ini menunjukan bahwa Tangibles, Reliability, 

Responsiveness, Assurance, dan Empathy memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap Customre Satisfaction, sedangkan Customer 

Satisfaction juga memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Store 

Loyalty pada METRO Departement Store di Surabaya. 

Kata Kunci: Service Quality, Store Loyalty, Customer Satisfaction. 
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ABSTRACT 

 

Retail business is one of industries in Indonesia that is have good 

prospect in this period. To compete with others, METRO Department Store 

has build customer loyalty program to increase its competitive advantage. 

Customer Loyalty is reflected by consumer repurchase on product or 

service in the future and by desire to recommend to others. Customer 

satisfaction can be built on service quality. Service quality is determined by 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy.  

This study aims to investigate the effect of service quality on store 

loyalty mediation of customer satisfaction in METRO Department Store on 

Surabaya. Sampling method used in this study is purposive sampling and 

150 respondents are used as sample. Questionnaire is used to collect data. 

Statistical method used to test the hypothesis is structural equation 

modeling (SEM) assisted by LISREL.  

The results show Tangibles, Reliability, Responsiveness, 

Assurance, and Empathy have positive effect on customer satisfaction and 

store loyalty of METRO Department Store in Surabaya.             

Keyword: Service Quality, Store Loyalty, Customer Satisfaction. 

 


