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ABSTRAK 

 

Michelle / 27120177 / 2016 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan di Mall Of Indonesia Jakarta Utara / Prof. Dr. Husein 

Umar, SE., MBA., MM. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas layanan 

yang terdiri dari reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles dan kepuasan 

pelanggan yang terdiri dari kualitas produk, harga produk, kualitas layanan, faktor emosional, 

dan kemudahan untuk mendapatkan produk terhadap loyalitas pelanggan yang terdiri dari 

melakukan pembelian ulang secara teratur, pembelian antar lini produk, menunjukkan 

kekebalan terhadap tarikan pesaing, dan mereferensikan kepada orang lain pada pelanggan 

Pizza Hut Mall Of Indonesia, Kelapa Gading, Jakarta Utara. 

Penelitian ini menggunakan teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan 

membagikan kuesioner kepada 100 responden yang pernah makan di Pizza Hut Mal Of 

Indonesia. Teknik pengambilan sampel menggunakan Judgement Sampling, dimana 

pengambilan sampel sesuai dengan kriteria yang ditentukan penulis, teknik analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, uji 

regresi sederhana, dan uji normalitas. Alat analisis yang digunakan untuk menguji masing 

masing variabel dan pengujian hipotesis melalui software SPSS versi 20. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan akan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam melakukan 

pembelian pada Pizza Hut Mall Of Indonesia. 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa rata rata responden setuju jika dikatakan 

variabel kualitas layanan dan kepuasan pelanggan merupakan faktor yang mempengaruhi 

loyalitas pelanggan Pizza Hut. Selain itu terdapat cukup bukti bahwa kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Kata kunci : kualitas, kepuasan, loyalitas, restoran, jasa. 
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ABSTRACT 

 

Michelle / 27120177/2016 / Effect of Service Quality and Customer Satisfaction on 

Customer Loyalty in Mal Of Indonesia Jakarta Utara / Prof. Dr. Husein Umar, SE., 

MBA., MM. 

 

The purpose of this study was to determine and analyze the influence of quality of service 

consisting of reliability, responsiveness, assurance, empathy, tangibles and customer 

satisfaction consisting of product quality, product price, quality of service, emotional factors, 

and ease to get the product to the customer loyalty consists of re-purchase on a regular basis, 

purchasing between product lines, showing resistance to the pull of a competitor, and refer to 

others on the customer's Pizza Hut Mal of Indonesia North Jakarta. 

 

This study uses communication techniques as data collection techniques, by distributing 

questionnaires to 100 respondents who had eaten at Pizza Hut Mal Of Indonesia. Sampling 

technique using judgement sampling, where sampling in accordance with the prescribed 

criteria the authors, the data analysis technique used in this research is descriptive analysis, 

validity, reliability, simple regression test, and test for normality. The analytical tool used to 

test each variable and hypothesis testing through software SPSS version 20. 

 

The results showed that the quality of service and customer satisfaction significant positive 

effect on customer loyalty. This means that the higher the quality of service and customer 

satisfaction will affect customer loyalty in making a purchase at Pizza Hut Mall Of 

Indonesia. 

 

This study concluded that the average respondent agree to say the variable quality of service 

and 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 

influence customer loyalty. 

 

 

Keywords : quality, satisfaction, loyalty, restaurant, service. 
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