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TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN  

(Studi Kasus di Janji Jiwa 213 Gressmall Gresik) 
 

 

Nor Rahmat Syaikhuddin1, Hamidah Hendrarini2, Nuriah Yuliati3 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan antara tingkat kepuasan 

konsumen dan kualitas pelayanan yang diberikan di Janji Jiwa 213 Gressmall. 

Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah non-probability dengan 

teknik purposive sampling untuk menentukan sampel sebanyak 100 responden. 

Data yang diperoleh dianalisis menggunakan metode Structural Equation Modeling 

dengan Partial Least Squares (SEM PLS). Hasil analisis menunjukkan adanya 

korelasi yang signifikan antara kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas konsumen, dengan nilai p < 0,05. Hasil penelitian ini 

memperkuat pendapat bahwa kualitas pelayanan yang maksimal dapat 

meningkatkan kepuasan konsumen, yang pada gilirannya berkontribusi signifikan 

terhadap peningkatan loyalitas konsumen. Berdasarkan hasil tersebut, disarankan 

agar pengelola Janji Jiwa 213 Gressmall diharapkan dapat terus menjaga dan 

meningkatkan kualitas pelayanan untuk memperkuat hubungan dengan pelanggan 

serta meningkatkan tingkat loyalitas konsumen. 

 

Kata Kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen. 

 

ABSTRACT 

This study aims to analyze the relationship between the level of consumer 

satisfaction and the quality of service provided at Janji Jiwa 213 Gressmall. The 

approach used in this study is non-probability with a purposive sampling technique 

to determine a sample of 100 respondents. The data obtained was analyzed using 

the Structural Equation Modeling method with Partial Least Squares (SEM PLS). 

The results of the analysis showed that there was a significant correlation between 

consumer satisfaction and service quality on consumer loyalty, with a p < value of 

0.05. The results of this study reinforce the opinion that maximum service quality 

can increase consumer satisfaction, which in turn contributes significantly to 

increasing consumer loyalty. Based on these results, it is recommended that the 

management of Janji Jiwa 213 Gressmall is expected to continue to maintain and 

improve the quality of service to strengthen relationships with customers and 

increase the level of consumer loyalty. 

 

Keywords : service quality, consumer satisfaction, consumer loyalty  
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