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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality on customer
loyalty with satisfaction as a mediating variable on bukalapak customers in the city
of Padang. The population is customers who shop online at Bukalapak in the city
of Padang, with a total sample of 138 customers. The sampling technique uses
purposive sampling method. The type of data is primary data collected through
questionnaires. The data analysis method is partial least square (PLS).

From the research results found that service quality has a significant effect
on customer loyalty, service quality has a significant effect on customer
satisfaction, customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty and
customer satisfaction mediates the influence between service quality on customer
loyalty.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan sebagai variabel mediasi pada
pelanggan bukalapak di kota Padang. Populasi adalah pelanggan yang berbelanja
online pada Bukalapak di Kota Padang, dengan jumlah sampel sebanyak 138 orang
pelanggan. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling.
Jenis data adalah data primer yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner.
Metode analisa data adalah partial least square (PLS).

Dari hasil penelitian ditemukan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan serta kepuasan pelanggan memediasi pengaruh antara kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.
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