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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 
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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 via Google 

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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