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Intisari

Membangun citra yang baik di mata pelanggan maupun publik adalah hal
penting untuk dilakukan karena citra dapat mempengaruhi persepsi pelanggan
maupun publik, sehingga citra dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan
konsumen maupun pada loyalitas konsumen. Citra yang baik atau positif
memberikan dampak atau pengaruh yang baik bagi perusahaan yaitu dalam
bentuk keinginan konsumen untuk membeli produk perusahaan, sebaliknya citra
yang buruk atau negatif akan memberikan pengaruh yang buruk kepada
perusahaan.

Dari hal tersebut maka penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah
kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
loyalitas konsumen, apakah kepuasan konsumen memediasi hubungan kualitas
layanan dengan loyalitas konsumen, apakah store image memoderasi pengaruh
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen, kepuasan konsumen terhadap
loyalitas konsumen, pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen,
bagaimanakah persepsi konsumen terhadap kualitas layanan, store image,
kepuasan, dan loyalitas konsumen, dan apakah terdapat perbedaan persepsi
konsumen terhadap kualitas layanan, store image, kepuasan, dan loyalitas
konsumen ditinjau dari perbedaan profil konsumen.

Hasil dari penelitian ini dapat diketahui bahwa kualitas layanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas layanan
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan
pelanggan tidak memediasi hubungan kualitas layanan dengan loyalitas
pelanggan. Store image tidak memoderasi pengaruh kualitas layanan terhadap
kepuasan pelanggan. Store image tidak memoderasi pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Store image memoderasi pengaruh kualitas layanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai masukan bagi
pihak manajemen Carrefour Ambarukmo Plaza Yogyakarta sebagai bahan
pertimbangan untuk dapat bersaing dengan perusahaan-perusahaan ritel yang
lainnya.

Kata kunci : Kualitas Layanan, Store Image, Kepuasan Pelanggan, Dan
Loyalitas Pelanggan
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