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Shpëtim, Ç. (2012). Exploring the Relationships among Service Quality, 

Satisfaction,Trust, and Store Loyalty among Retail Customers. Journal of 

Competitiveness. (4)4:16-35.  

Situmorang & Nasari, (2019) Sistem, J., Universitas, I., Utama, P., & Utama, U. 

P. (n.d.). Analisis kepuasan konsumen terhadap layanan spa dengan 

servqual (studi kasus : pt. royal amadeus). December 2018, 521–528. 

Sudarti, K., & & Atika, I. (2013). Menciptakan Kepuasan & Loyalitas Pelanggan 

Melalui citra & Service Recovery. 

Sugiyono. (2015). Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif , 

Kualitatif, dan R&D. Bandung : Alfabeta. 

Sullivan, G. M., & Artino, A. R. (2013). Analyzing and Interpreting Data From 

Likert-Type Scales. Journal of Graduate Medical Education. 5(4):541–542. 

https://doi.org/10.4300/jgme-5-4-18. 

Suratno, Margono, & Puspaningrum, &. (2016). Pengaruh Service Quality 

Terhadap Customer Value, Trust Dan Loyalitas Pengguna Jasa PT. Jasa 

Raharja (Persero) Jakarta. 

Suyono, D. (2016). Keefektifan Teknik Relaksasi untuk Menurunkan Stres 

Akademik Siswa SMA. Jurnal Pendidkan Humaniora. 4(2):115–120. 

Tao. (2014). Customer Relationship Management based on Increasing Customer 

Satisfaction. International Journal of Business and Social Science. 

Thio, S. (2001). Membangun Service Quality Untuk Mencapai Kepuasan 

Konsumen Di Industri Hospitality. Jurnal Manajemen Dan Kewirausahaan. 

3(1):61–71. https://doi.org/10.9744/jmk.3.1.pp.61-71. 



 

 97 

Tjahjaningsih, Hayuningtias, Laili, (2019). Peran kualitas layanan dan citra 

dalam meningkatkan loyalitas. 308–313. 

Tresiya, D., Djunaidi, D., & Subagyo, H. (2019). Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Dan Kenyamanaan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Pada 

Perusahaan Jasa Ojek Online Go-Jek Di Kota Kediri). JIMEK : Jurnal 

Ilmiah Mahasiswa Ekonomi. 1(2):208. https://doi.org/10.30737/jimek.v1i2 

.310. 

Utami, I. A. I. S., & & Jatra, I. M. (2015). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Restoran Baruna Sanur. 

Utami, V. P., Rosalina, L., Tata, J., & Fpp, K. (2019). Persepi Konsumen 

Terhadap Kualitas Pelayanan Salon Kecantikan di Kecamatan Tampan 

Kota Pekanbaru. 3(22): 202–213. 

Verriana, R. I., & Anshori, M. Y. (2017). Pengaruh Kualitas Layanan (Service 

Quality) Terhadap Loyalitas melalui kepuasan Mahasiswa NU Surabaya 

Wirtz & Lovelock. (2018). Essentials of Service Marketing. Pearson. 

Wijayanto, K. (2015). Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan 

loyalitas nasabah bank. Jurnal Manajemen Dayasaing, 17(1), 38-45. 
 

Yadi. (2015). Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Family Fitness Di Samarinda. hal 217-230. 

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2008). Services marketing: 

Integrating customer focus across the firm. New Delhi: Tata McGraw-

Hill. 

Zulfiyani, L., & Indra, N. E. (2015). Persepsi Atlet Terhadap Tingkat Kelelahan 

Pada Multistage Fitness Test Dan Yo-Yo Intermittend Recovery Test Di 

Timbasket Putra Sma Negeri 4 Yogyakarta. Program Studi Ilmu Olahraga, 

Fakultas Ilmu Keolahragawan. Medikora .16(2):1–13. https://journal.uny 

.ac.id/index.php /medikora/article/ view/7938. 

 

 

 

 

 

 


