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ABSTRAK

QJ\/TE:CheIIe”/ 27120177 | 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan
derhadap. Loyalitas Pelanggan di Mall Of Indonesia Jakarta Utara / Prof. Dr. Husein
ar, SE., MBA., MM.

1nn e
ﬁﬁgem

[£==180)

jugn penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan
anhg-terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles dan kepuasan
e-;larygan yang terdiri dari kualitas produk, harga produk, kualitas layanan, faktor emosional,
-dan kemgdahan untuk mendapatkan produk terhadap loyalitas pelanggan yang terdiri dari
“mélakukan pembelian ulang secara teratur, pembelian antar lini produk, menunjukkan
§k§<e§alan terhadap tarikan pesaing, dan mereferensikan kepada orang lain pada pelanggan
Pizz& HUEMall Of Indonesia, Kelapa Gading, Jakarta Utara.

c

gy

e

-]

@éqe@itian ini menggunakan teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan
“membagikan kuesioner kepada 100 responden yang pernah makan di Pizza Hut Mal Of
Elr%ogesia' Teknik pengambilan sampel menggunakan Judgement Sampling, dimana
@%@mbllan sampel sesuai dengan kriteria yang ditentukan penulis, teknik analisis data yang
~digunakap: dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji
;Y&gl’ESI séderhana, dan uji normalitas. Alat analisis yang digunakan untuk menguji masing
gﬂgsing variabel dan pengujian hipotesis melalui software SPSS versi 20.

§H§sil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh
;jo%itif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan dan
“kepuasan=pelanggan akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam melakukan

“pembeliali pada Pizza Hut Mall Of Indonesia.

gP%welitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa rata rata responden setuju jika dikatakan
svariabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan merupakan faktor yang mempengaruhi
§(ﬁ'alitas pelanggan Pizza Hut. Selain itu terdapat cukup bukti bahwa kualitas pelayanan dan
ak@)uasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

gK%ta kunC| kualitas, kepuasan, loyalitas, restoran, jasa.

‘uedode) ueunsnA
Jaguins uex}
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@) ABSTRACT

- I
-‘l’l\/gchelle%/ 27120177/2016 / Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on
é%:nstomegg Loyalty in Mal Of Indonesia Jakarta Utara / Prof. Dr. Husein Umar, SE.,
SMBA., MM.
§' 2 T 3
;]'ﬁe ‘ﬁ;urpifse of this study was to determine and analyze the influence of quality of service
§c®s§tin§2 of reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles and customer
“Csmisgctiﬁw consisting of product quality, product price, quality of service, emotional factors,
C?e@i gase,‘f_.b get the product to the customer loyalty consists of re-purchase on a regular basis,
@@cﬁasiﬁ’g between product lines, showing resistance to the pull of a competitor, and refer to
Tpthets on-;ihe customer's Pizza Hut Mal of Indonesia North Jakarta.
35 < +
ETéis%tu uses communication techniques as data collection techniques, by distributing
“guestionnaires to 100 respondents who had eaten at Pizza Hut Mal Of Indonesia. Sampling
%eghliqu@-using judgement sampling, where sampling in accordance with the prescribed
Seritetia the authors, the data analysis technique used in this research is descriptive analysis,

(@

Q;?V%id‘?ty, %Iiability, simple regression test, and test for normality. The analytical tool used to
;je@t each ¥ariable and hypothesis testing through software SPSS version 20.
Q

o™ 3
]

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

%I’Ee resuffs showed that the quality of service and customer satisfaction significant positive
spffect ongustomer loyalty. This means that the higher the quality of service and customer
';Dsagisfactign will affect customer loyalty in making a purchase at Pizza Hut Mall Of
grmjonesiaf:;

“This studg’-concluded that the average respondent agree to say the variable quality of service
Zand customer satisfaction are the factors that affect customer loyalty Pizza Hut. In addition
“there is sufficient evidence that the quality of service and customer satisfaction significantly
Jnfluence customer loyalty.

Q

5 @ —

- -} :

@D o =

> 1) - - - -
‘Keywords : quality, satisfaction, loyalty, restaurant, service.
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% g PUJI syukur peneliti panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah melimpahkan
iﬂg“e%kaIt da:ﬁ karuniaNya sehingga penulis dapat menyelesaikan penelitian skripsi dengan judul
g“é’%gamh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan di
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iﬁnfz;'rlg)aka:n syarat dalam memperoleh gelar sarjana ekonomi pada Institut Bisnis dan
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é :? g Pénulis sangat menyadari bahwa dalam masa perkuliahan hingga penyusunan skripsi
%e?oagal tugas akhir perkuliahan, betapa pentingnya peran, bimbingan, dan semangat dari
iﬁ)gztbagal vplhak Oleh karena itu, pada kesempatan ini penulis ingin mengungkapkan rasa

el

efima ka5|h sebesar besarnya kepada :

1 Yth.Bapak Prof.Dr. Husein Umar selaku dosen pembimbing penulis yang sangat
sabar dalam membimbing peneliti dan selalu mau meluangkan waktunya yang
berharga dalam membimbing peneliti. Setiap nasihat dan bimbingan yang

i diberikan sangat berarti bagi peneliti sehingga pada akhirnya dapat menyelesaikan
; skripsi dengan baik.

25 Tuhan Yesus Kristus yang selalu menyertai, memberkati, dan melindungi penulis

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAuey uesinuad ‘yeinl
:Jaquuns ueyingakuaw uep ueyuwnjuedIUSW

» dengan rahmat dan kasihNya yang tak terhingga sehingga penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini dengan baik.
32 Orang tua tercinta yang penulis kasihi, terima kasih atas segala dukungan, doa,

v dan kasih sayang yang telah diberikan sehingga penulis dapat menyelesaikan

tugas akhir skripsi. Skripsi ini penulis persembahkan secara khusus kepada kedua
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orang tua sebagai salah satu wujud rasa terima kasih atas segala pengorbanan yang

(mdiberikan oleh kedua orang tua penulis.

u
4?— Yth.Bapak Dr.Said Kelana selaku Ketua Program Studi Manajemen dan dosen

dp

wali peneliti yang telah membantu dalam memberikan pelayanan akademik
epada peneliti.

52 Seluruh dosen Program Studi Manajemen beserta staff administrasi Institut Bisnis

dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah membantu peneliti selama masa

perkuliahan.

. Adik penulis yang selalu memberikan semangat dan memotivasi peneliti sehingga
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dapat menyelesaikan tugas akhir skripsi ini.
Sahabat sahabat terbaik yang saya miliki Astrid dan Samuel yang mendukung dan
“senantiasa memberikan dukungan kepada peneliti untuk dapat menyelesaikan

- skripsi ini.
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aln
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9. Seluruh teman dan rekan rekan peneliti lainnya yang tidak dapat peneliti sebutkan

satu per satu, yang telah memberikan semangat kepada peneliti.
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)gng membutuhkan. Semoga skripsi ini bermanfaat bagi kita semua. Terima Kasih.
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