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Abstract

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra
perusahaan, dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan dan pengaruhnya terhadap
loyalitas pelanggan pada Boersa Kampus Swalayan (BK). Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan pada Boersa Kampus Swalayan (BK). Peneliti menggunakan sampel sebanyak 150
responden. Tehnik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling. Structural
Equation Modelling (SEM) digunakan untuk menganalisis variabel. Berdasarkan hasil analisis
data, menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, citra perusahaan, dan kepercayaan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan dimana kepuasan pelanggan juga berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan kualitas pelayanan dan citra perusahaan tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Implikasi dari kesimpulan penelitian ini yaitu sebagai
upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, pihak manajemen Boersa Kampus Swalayan
(BK) harus meningkatkan kinerja pelayanan secara menyeluruh, dan melalui citra perusahaan
dapat dilakukan dengan meningkatkan Public Relation, Physical image, dan kreatifitas
advertising perusahaan. Sedangkan sebagai upaya untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas
pelanggan perusahaan harus tetap menjaga kepercayaan pelanggan dan berusaha untuk
meningkatkan kepercayaan pelanggannya melalui sebuah kerjasama bisnis atau pekerjaan
lainnya.
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