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ABSTRAK

—_

2Dewy Juny Astanty/ 24130325/ 2017/ Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan
gbelang‘gan terhadap Loyalitas Pelanggan pada Starbucks Coffee pada Mall Metropolitan
<Bekasi Pembimbing: Bapak Tumpal J. R. Sitinjak, Ir., MM, .

— 2Dalam menghadapi persaingan bisnis yang semakin ketat saat ini, suatu perusahaan
hatus memiliki stategi dalam menjalankan kegiata usahanya yang bertujuan untuk mencapai
“tujfiancdan sasaran yang optimal. Melalui kualitas layanan yang baik akan menciptakan
wke@uasjan pelanggan dan loyalitas pelanggan.

nbuaw bu

d

S]

g sTeori-teori yang digunakan oleh penulis untuk lebih memahami pengertian dan konsep
ging erhubungan dengan penelitian skripsi ini meliputi: teori kualitas layanan, kepuasan
elanggan, dan loyalitas pelanggan.

(v}

“Pada penelitian ini peneliti melakukan metode deskriptif dengan teknik pengumpulan
Sdata yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan cara menyebarkan kuisioner.
mxS@angkan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah non probability sampling
ﬁd@garérpendekatan judgement sampling, yaitu pengambilan sampel yang berdasarkan kriteria
ctertentd.

anas ng1p<ue!68q

§

s

‘:,‘Berdasarkan analisis dan hasil penelitian, dapat dilihat bahwa pelanggan Starbucks
SCoffeeZmenyatakan setuju terhadap kualitas layanan dan menyatakan setuju terhadap kepuasan
Spelanggan dan loyalitas pelanggan sehingga dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
%antaraﬁkualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

—

ued

“Dari Hasil pengolahan data, maka dapat disimpulkan bahwa secara keseluruhan
Svariabel kualitas layanan memiliki pengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan
odan loyalitas pelanggan namun juga terbukti berpengaruh secara tidak langsung terhadap
cloyalitas pelanggan.

:Jaquins ueyingaAuaw uep u
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ABSTRACT

=Dewy Juny Astanty / 24130325/2017 / Influence Service Quality and Customer
=Satisfaction on Customer Loyalty at Starbucks Coffee Metropolitan Mall Bekasi / Coach: Mr.
ZTumpal.J. R. Sitinjak, Ir., MM.,.

eJelqg i

9

i{ln the face of increasingly fierce business competition nowdays, a company must have
rategy for started a business activities aimed at achieving optimal goals and objectives.
htough good quality of service will create customer satisfaction and customer loyalty.

ue;ﬁe&a%ﬂd!mﬁu
gdig e

unpunj

ngheories used by the authors to better understand the notions and concepts associated
gw‘@h this thesis research include: the theory of service quality, customer satisfaction, and
ccystomer loyalty.

e

22 Zn this study, researchers conducted a descriptive method with data collection
mxtegmigues used are communication techniques by distributing questionnaires. While the
<sampling technique used is non-probability sampling with judgment sampling approach, that is
~samplifg based on certain criteria.

Y

5 sBased on the analysis and research results, it can be seen that Starbucks Coffee
gcustomérs agreed to the quality of service and agreed to customer satisfaction and customer
Sloyaltysso it can be concluded that there is a relationship between service quality and customer
gsatisfabtion to customer loyalty.

sFrom the results of data processing, it can be concluded that overall service quality
cvariables have a direct influence on customer satisfaction and customer loyalty but also proven
~to indifectly affect customer loyalty.

winjuesu
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w pueue

dinbua
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Ibeqgas
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(v}

135 e uel
buepun ﬁunp

Pepulis juga menyadari sepenuhnya bahwa selesainya skripsi ini bukanlah semata-mata

Adey ynan

E)Lgpum

u agpenulis sendiri. Oleh karena itu pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan
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4. Orang tua tercinta, dan keluarga besar penulis yang telah mendoakan serta memberikan
@ukungan dan semangat selama penyusunan skripsi sehingga penulis dapat

u
Zmenyelesaikan skripsi ini.

o
o) 0,
é S.E’I’eman-teman penulis yaitu Erika Andani, Rika Novianti, Yurike Larasati, Meisi,
3 3
T —
§ 2 ZRatana, dan teman-teman lainnya yang tidak disebutkan satu-persatu yang telah
C —
55 Z . . N
o O ;membantu memberikan semangat kepada penulis selama penyusunan skripsi sehingga
52 O
S 2 gpenulis dapat menyelesaikkan skripsi ini.
5 C
23 g
= 56. SSemua pihak yang secara langsung maupun tidak langsung telah turut membekali
0 o o]
3
5 @ épenulis dengan bantuan yang sangat bermanfaat.
52 &
=5 o
S 2 Penulis menyadari adanya kekurangan pada penulisan skripsi ini. Oleh karena itu, penulis
C

mau menyampaikan permohonan maaf jika ada kesalahan penulisan, analisa, dan mungkin tata

1egLI0)

Iuls

ébahaseiiz yang digunakan kurang berkenan. Atas pengertiannya penulis mengucapkan

e}

3 =
%terimak;asih. Kiranya kritik dan saran dari pembaca akan membantu penulis untuk

ued

Q
menge@nbangkan skripsi ini dengan baik.
=

wn

~

Diharapkan skripsi ini dapat bermafaat bagi para pihak yang membutuhkannya.

erimakasih penulis ucapkan atas perhatian dari pembaca.
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