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ABSTRAK 

 

PT. Lontar Media Digital Printing Semarang adalah salah satu perusahaan 
percetakan jasa cukup besar yang berada  di kota Semarang tepatnya di daerah 
sampangan. Dibalik pesatnya perkembangan percetakan Lontar Media ternyata 
terdapat masalah dalam penjualannya yang fluktuatif dibeberapa tahun terakhir. 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen sebagai variabel 
intervening. Tipe penelitian ini adalah explanatory research, dengan teknik 
pengumpulan data melalui kuesioner. Teknik pengambilan sampel menggunakan 
teknik purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden 
yang merupakan konsumen PT. Lontar Media Digital Printing Semarang. 
 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis kuantitatif. Analisis kuantitatif 
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, koefisien korelasi, analisis regresi linier, 
koefisien determinasi dan uji signifikansi dengan bantuan SPSS 16.0. Pengaruh 
mediasi dibuktikan dengan uji sobel dan uji mediasi. 
 

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
variabel kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan konsumen sebesar 0,190. 
Terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel kualitas pelayanan terhadap variabel 
loyalitas konsumen sebesar 0,227 serta terdapat pengaruh positif dan signifikan 
variabel kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen sebesar 1,028. Berdasarkan 
hasil analisis sobel, diketahui bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan variabel 
kualitas pelayanan terhadap variabel loyalitas konsumen melalui kepuasan konsumen 
sebesar 6,353. Berdasarkan hasil uji mediasi, maka variabel kepuasan konsumen 
dapat dikatakan variabel mediasi parsial karena dikarenakan semua korelasi adalah 
positif dan semuanya signifikan < 0,05. 
 

Kekurangan dari pelayanan dijadikan evaluasi seperti mengutamakan 
konsumen terhadap masalah yang dihadapi, pelayanan secara individual yang paling 
disorot oleh konsumen perusahaan. Maka dari itu dijadikan bahan evaluasi agar 
pelayanan menjadi lebih baik lagi. Masih ada kekurangan dan juga kelebihan dalam 
kategori kepuasan ini, untuk itu perusahaan perlu memperbaiki segi mana yang 
menjadi kelemahan sebuah pemasaran produk dan pelayanan yang ditingkatkan. 
Dalam variabel loyalitas dilihat bahwa konsumen masih ragu untuk selalu pergi ke 
perusahaan ini. Agar konsumen loyal perusahaan harus mengatur strategi pemasaran 
dan evaluasi tentang pelayanan lebih baik agar konsumen puas dan menjadikan loyal 
kembali. Peneliti sadar bahwa pada penelitian ini masih terdapat kekurangan seperti 
kurangnya variabel lain yang biasa berpengaruh pada hasil loyalitas konsumen. Bagi 
penelitian berikutnya, penulis menyarankan menambah variabel lain seperti harga, 
kualitas produk, kualitas merk, kualitas jasa, dan variabel lainnya. Penelitian 
berikutnya juga sebaiknya lebih mengontrol pemilihan sampel, menambah atau 
memangkas indikator/item pernyataan sesuai dengan kebutuhan, agar penelitian 
berikutnya mendapatkan hasil yang lebih optimal lagi. 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Loyalitas Konsumen, dan Kepuasan    

Konsumen 
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ABSTRACT 

 

PT. Lontar Media Digital Printing Semarang is one of the big service printing 
company in Semarang precisely in Sampangan area. The rapid development Lontar 
Media printing it turns out there are problems in sales fluctuant past several years. 

The purpose of this research is to know the service quality effect on customer 
loyalty through customer satisfaction as an intervening variable. This research type is 
explanatory research, with the techniques of data collection through the 
questionnaire. Sampling techniques using a purposive sampling technique. The 
sample in this research are 100 respondents which is a PT. Lontar Media Digital 
Printing Semarang customer. 

This research using techniques of quantitative analysis. Quantitative analysis 
using the test validity, reliability test, coefficient of correlation, linear regression 
analysis, the determination coefficient, and significance test with SPSS 16.0. The 
influence of mediation evidenced by sobel test and mediation test. 
 

The results of the research indicate that there is a positive effect and 
significant of the service quality variable to customer satisfaction of 0,190. There is a 
positive effect and significant of the service quality variable to loyalty customer of 
0,227 There is a positive effect and significant of the customer satisfaction variable to 
loyalty customer of 1,028. Based on the results of the sobel test, known that there is a 
positive effect and significant of the service quality variable on customer loyalty 
variable through customer satisfaction variable as an intervening variable of 6,353. 
Based on the results of the mediation test, then the variable customer satisfaction can 
be said to be a partial mediation variable because all of the correlation is positive 
and all significant < 0.05. 
 
 Disadvantages of service are evaluated as giving priority to the problems 
faced by consumers, individualized services most highlighted by corporate customers. 
Therefore it is used as an evaluation material for better service. There are still 
shortcomings and also advantages in this category of satisfaction, for that company 
needs to improve in terms of which is the weakness of an improved product marketing 
and service. In the loyalty variable it is seen that consumers are still hesitant to 
always go to this company. In order for loyal customers the company must set 
marketing strategy and evaluation about better service so that consumers are satisfied 
and make loyal again. Researchers are aware that in this study there are still 
shortcomings such as lack of other variables that usually affect the results of 
consumer loyalty. For the next research, the authors suggest adding other variables 
such as price, product quality, brand quality, service quality, and other variables. 
Subsequent research should also better control the selection of samples, add or trim 
indicator/item statement in accordance with the needs, for the next research to get 
more optimal results again. 
 
Keywords: Service Quality, Loyalty Customer, Customer Satisfaction. 
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