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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh lingkungan fisik pelayanan dan komunikasi karyawan terhadap loyalitas
pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel mediasi pada supermarket di Kota Banda Aceh. Penelitian dilakukan pada
tiga Supermarket terdiri dari Pante Pirak, Suzuya dan Matahari. Sampel penelitian sebanyak 143 orang pelanggan dari tiga
supermarket tersebut yang diambil secara convinence sampling. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dan selanjutnya data
dianalisis dengan menggunakan analisis jalur (path analysis). Penelitian menemukan bahwa lingkungan fisik pelayanan dan
komunikasi karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Semakin baik lingkungan fisik
pelayanan dan komunikasi karyawan semakin tinggi kepuasan dan loyalitas pelanggan. Keberadaan kepuasan pelanggan dapat
menjadi variabel mediasi (intervening variable) antara lingkungan fisik pelayanan dan komunikasi karyawan dengan loyalitas
pelanggan.
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