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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan Vape Store Di Yogyakarta. Tingginya persaingan di industri
vape menuntut Vape Store Di Yogyakarta untuk secara konsisten mempertahankan
dan meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggannya. Penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengambilan sampel purposive
sampling, melibatkan 100 responden yang merupakan pelanggan Pickme Vape
Store. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, serta kepuasan pelanggan
terbukti memediasi hubungan antara kualitas pelayanan dan loyalitas pelanggan.
Temuan ini mengindikasikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara
langsung meningkatkan kepuasan, yang pada gilirannya akan memperkuat loyalitas
pelanggan. Oleh karena itu, Pickme Vape Store disarankan untuk fokus pada
peningkatan aspek-aspek kualitas pelayanan guna mempertahankan dan
meningkatkan kepuasan serta loyalitas pelanggan mereka.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACK

The high level of competition in the vape industry requires Vape Stores in Yogyakarta
to consistently maintain and improve customer satisfaction and loyalty. This study
uses a quantitative method with a purposive sampling technique, involving 100
respondents who are customers of Pickme Vape Store. The results of the study show
that service quality has a positive and significant effect on customer satisfaction, and
customer satisfaction is proven to mediate the relationship between service quality
and customer loyalty. These findings indicate that improving service quality directly
enhances satisfaction, which in turn strengthens customer loyalty. Therefore, Pickme
Vape Store is advised to focus on improving aspects of service quality in order to
maintain and increase their customers’ satisfaction and loyalty.

Keywords: Service Quality, Customer Loyalty, Customer Satisfaction.
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