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ABSTRACT 

 

This research aims to know the influence of service quality and consumer 

satisfaction on consumer loyalty. This research was done to 165 respondents, with 

purposive sampling method with the entire population of consumers Transjakarta 

Corridor 3 (Kalideres-Pasar Baru). Data analysis which used is statistic analysis 

in the form of Component or Variance Based Structural Equation Modelling. The 

results of this research shows that service quality has positif significant effect on 

the customer loyalty with significant probability 2.484  and satisfaction has positif 

significant effect on the consumer loyalty with a significant probability of 4.503 and 

the value of R Square is 0.358, so it can be concluded that 35.8% variable consumer 

loyalty  can be explained by variable quality of service and consumer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen terhadap loyalitas konsumen. Penelitian ini dilakukan terhadap 165 

responden, dengan metode purposive sampling dengan populasi seluruh konsumen 

Transjakarta koridor 3 (Kalideres-Pasar Baru). Analisis data yang digunakan adalah 

analisis dalam bentuk Component atau Variance Based Structural Equation 

Modelling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai probabilitas signifikan 

sebesar 2.484 dan kepuasan konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai probabilitas signifikan sebesar 4.503  dan dengan 

nilai R Square adalah 0.358, jadi dapat disimpulkan bahwa 35.8% variabel loyalitas 

konsumen dapat diterangkan oleh variabel kualitas pelayanan dan kepuasan 

konsumen. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen  
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