EFEK MEDIASI KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP
KUALITAS LAYANAN, CITRA MEREK DAN
KEPERCAYAAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS
KONSUMEN (SURVEI PADA KONSUMEN DECATHLON
SPORTS INDONESIA DI JAKARTA TIMUR)

DESYANA PRATIWI
8215161868

Skripsi ini disusun sebagai salah satu persyaratan untuk memperoleh Gelar Sarjana
Manajemen pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta

PROGRAM STUDI S1 SARJANA MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA

2022



MEDIATION EFFECTS OF CONSUMER SATISFACTION ON
SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE AND CONSUMER TRUST
ON CONSUMER LOYALTY (SURVEY ON CONSUMER
DECATHLON SPORTS INDONESIA IN EAST JAKARTA)

DESYANA PRATIWI
8215161868

The thesis is prepared as one of the requirements to get a Bachelor of Management
at the Faculty of Economics Universitas Negeri Jakarta

BACHELOR DEGREE OF MANAGEMENT
FACULTY OF ECONOMICS
UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA

2022



ABSTRAK

Desyana, 2022: Efek Mediasi Kepuasan Konsumen terhadap Kualitas Layanan,
Citra Merek dan Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Konsumen (Survei
pada Konsumen Decathlon Sports Indonesia Di Jakarta Timur)

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Mendeskripsikan kualitas layanan,
citra merek, kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen
pada konsumen Decathlon Sports Indonesia di Jakarta Timur, 2) Pengaruh kualitas
layanan, citra merek dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen
dengan kepuasan konsumen menjadi variabel mediasi. Penelitian ini dilakukan
dengan menyebarkan kuesioner melalui Google Formulir terhadap 240 responden.
Data dianalisis menggunakan metode SEM LISREL 8.80. Hasil dari penelitian ini
menunjukan adanya pengaruh yang positif antara kualitas layanan, citra merek dan
kepercayaan konsumen terhadap loyalitas konsumen, pengaruh yang positif antara
kualitas layanan, citra merek dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan
konsumen, pengaruh yang positif antara kepuasan konsumen terhadap loyalitas,
pengaruh yang positif antara kualitas layanan, citra merek dan kepercayaan
konsumen terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai
variabel mediasi.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Citra Merek, Kepercayaan Konsumen, Loyalitas
Konsumen, Kepuasan Konsumen



ABSTRACT

Desyana, 2022: Effects of Consumer Satisfaction Mediation to Service Quality,
Brand Image and Consumer Trust on Consumer Loyalty (Survey on Consumer of
Decathlon Sports Indonesia in East Jakarta)

The purpose of this study are: 1) To describe service quality, brand image,
consumer trust, customer satisfaction and consumer loyalty to Decathlon Sports
Indonesia consumers in East Jakarta, 2) The effect of service quality, brand image
and consumer trust on consumer loyalty with consumer satisfaction as mediation
variable. This research was conducted by distributing questionnaires viaGoogle
form to 240 respondents. The data were analyzed using the SEM LISREL 8.80
method. The results of this study indicate a positive influence between service
quality, brand image and consumer trust on consumer loyalty, a positive influence
between service quality, brand image and consumer trust on consumer satisfaction,
a positive influence between customer satisfaction to customer loyalty, a positive
influence between service quality, brand image and consumer trust to consumer
loyalty with consumer satisfaction as mediation variable.

Keyword: Service Quality, Brand Image, Consumer Trust, Consumer Loyalty,
Consumer Satisfaction
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