
PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP  

LOYALITAS PELANGGAN CHATIME 

DI MALL ARTHA GADING 

 JAKARTA UTARA 

 

 

Oleh : 

Nama : Angellina 

NIM   : 24100163 

 

 

Skripsi 

Diajukan sebagai salah satu syarat 

untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi 

 

 

Program Studi Manajemen 

Konsentrasi Manajemen Pemasaran 

 

 

 

 

 

 

 

 

INSTITUT BISNIS dan INFORMATIKA KWIK KIAN GIE 

JAKARTA 

SEPTEMBER 2014 



 



ABSTRAK 

 

Angellina / 24100163 / 2014 / Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas 

Pelanggan Chatime di Mall Artha Gading Jakarta Utara/ Dr. Husein Umar. 

Perkembangan industri minuman khusus nya bubble tea di Indonesia dalam beberapa tahun 

terakhir ini mengalami peningkatan, semenjak kemunculannya di tahun 2011 lalu Chatime 

mampu mengimbangi para ‘seniornya’ (Hop-Hop, Quickly), Chatime menjadi salah satu 

pionir untuk teh dengan konsep yang disesuaikan untuk customer karena bagi Chatime 

konsistensi rasa merupakan hal yang terpenting. Fenomena yang menarik adalah melihat 

respon positif masyarakat terhadap hadirnya Chatime di Indonesia, Chatime di anggap 

sebagai minuman spesialis tea pertama dari Taiwan. 

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja  yang dipersepsikan produk (atau hasil)  terhadap ekspektasi mereka. 

Dan loyalitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau 

mendukung kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan meski pengaruh situasi 

dan usaha pemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih. 

Penelitian menggunakan teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan 

membagikan kuesioner kepada 200 responden yang pernah mengkonsumsi bubble tea 

Chatime di Mall Arta Gading. Teknik pengambilan sampel menggunakan Judgment 

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 21. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan maka konsumen 

akan sering dan rutin melakukan pembelian berulang yang nantinya akan menciptakan 

loyalitas pelanggan Chatime. 

Penelitian ini menghasilkan kesimpulan bahwa rata-rata responden setuju jika dikatakan 

variabel kepuasan pelanggan merupakan faktor yang dipertimbangkan dalam mempengaruhi 

loyalitas pelanggan Chatime. Selain itu terdapat cukup bukti bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 



ABSTRACT 

Angellina / 24100163 / 2014 / the influence of customer satisfaction towards chatime’s 

customers loyalty in Mall artha gading / Dr. Husein Umar 

The development of beverage industry especially bubble tea in Indonesia has increased in 

recent years. Since its emergence in  2011,  Chatime able to compete with their ‘seniors’ 

(hop-hop, quickly), Chatime become one of the pioneers for bubble tea drink which is have a 

concept to match the customer’s taste due to the consistency of taste is the important things 

for chatime. The interesting phenomenon is seen the positive respond  from peoples toward 

the presence of chatime in Indonesia, Chatime is considered as first bubble tea specialist from 

Taiwan. 

Satisfaction is a person's feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a 

product's perceived performance (or outcome) to their expectations. And loyalty is a deeply 

held commitment to re-buy or support a product or service that is preffered in the future 

despite the influence of the situation and marketing efforts could potentially lead customers 

to switch. 

Research is using communication techniques as data collection techniques, by distributing 

questionnaires to 200 respondents who had consumed Chatime bubble tea in Arta Gading 

Mall. sampling technique using Judgement sampling, where the sampling in accordance with 

the criteria specified by author, data analysis techniques used in this study is a descriptive 

analysis, validity testing, reliability testing, simple regression test, and normality test. The 

analysis tool is used to test each variable and hypothesis testing through SPSS software 

version 21. 

The results showed that customer satisfaction has significant positive effect on customer 

loyalty. This means that the higher the customer satisfied, the customer will often and routine 

make repeat purchases which will create customer loyalty Chatime. 

The conclusion of this study resulted that the average respondents is agree to say customer 

satisfaction variable is a factor that considered in influencing Chatime’d customer loyalty. In 

addition, there is sufficient evidence that customer satisfaction significantly influence 

customer loyalty. 
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