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geIIinﬁ-/ 24100163 / 2014 / Pengaruh Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas

1971

AT
:&%Iangg@ Chatime di Mall Artha Gading Jakarta Utara/ Dr. Husein Umar.
@@kgnb%gan industri minuman Khusus nya bubble tea di Indonesia dalam beberapa tahun

k?nr i mengalami peningkatan, semenjak kemunculannya di tahun 2011 lalu Chatime

u n;englmbangl para ‘seniornya’ (Hop-Hop, Quickly), Chatime menjadi salah satu
§@ng ufuk teh dengan konsep yang disesuaikan untuk customer karena bagi Chatime
Ek@s@te@i rasa merupakan hal yang terpenting. Fenomena yang menarik adalah melihat
Q‘eSp@ szltlf masyarakat terhadap hadirnya Chatime di Indonesia, Chatime di anggap
1é&)ag}al rﬁnuman spesialis tea pertama dari Taiwan.

e/\geq_ue
e |1n§u

4

3 %ptifasa@. adalah perasaan senang atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
%@T@angngkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.

5 E@gn %onaitas adalah komitmen yang dipegang secara mendalam untuk membeli atau
gn”e’ndukuag kembali produk atau jasa yang di sukai di masa depan meski pengaruh situasi
'cdé:h usahgpemasaran berpotensi menyebabkan pelanggan beralih.

o

m,ens uenelun uep Y111y uesnnuad

ejese

us

iy

%elltlaﬁ;: menggunakan teknik komunikasi sebagai teknik pengumpulan data, dengan
;‘n@mbagiﬁan kuesioner kepada 200 responden yang pernah mengkonsumsi bubble tea
g:ﬁatlme =di Mall Arta Gading. Teknik pengambilan sampel menggunakan Judgment
%amplmg? dimana pengambilan sampel sesuai dengan kriteria yang ditentukan penulis, teknik
;’d@lms c@ta yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji
Zreliabilitas, uji regresi sederhana, dan uji normalitas. Alat analisis yang digunakan untuk
%rénguji masing-masing variabel dan pengujian hipotesis melalui software SPSS versi 21.

5 3

j—l%sil p&elitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan
ﬁegwada yalitas pelanggan. Artinya semakin tinggi kepuasan pelanggan maka konsumen
gal@n seawg dan rutin melakukan pembelian berulang yang nantinya akan menciptakan
gdgfalltas&elanggan Chatime.

‘OWMIg| Jelem Bueh uebunuadey ueyibniaw yepny uediinbuad 'q
e.
e

1§3(39ﬂelltla ini menghasilkan kesimpulan bahwa rata-rata responden setuju jika dikatakan
Svariabel epuasan pelanggan merupakan faktor yang dipertimbangkan dalam mempengaruhi
onalitag)elanggan Chatime. Selain itu terdapat cukup bukti bahwa kepuasan pelanggan
berpengguh secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

91D uen) HImy exreulioy
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ABSTRACT

Angelling:/ 24100163 / 2014 / the influence of customer satisfaction towards chatime’s
nJt:tiEtomevs loyalty in Mall artha gading / Dr. Husein Umar

°d |
eJe)

b
af

e devé?lopment of beverage industry especially bubble tea in Indonesia has increased in
ent yeérs Since its emergence in 2011, Chatime able to compete with their ‘seniors’
p?ljop_qwckly) Chatime become one of the pioneers for bubble tea drink which is have a
cEpt 1;; match the customer’s taste due to the consistency of taste is the important things
atlrﬁe The interesting phenomenon is seen the positive respond from peoples toward
egce of chatime in Indonesia, Chatime is considered as first bubble tea specialist from

n

u

n

ypiun,efuey uedn
%E%s@

n

)
U

wan.

i InINS

(e
|s§act|§n is a person's feeling of pleasure or disappointment resulting from comparing a
dﬁct szperceived performance (or outcome) to their expectations. And loyalty is a deeply
gon&nltment to re-buy or support a product or service that is preffered in the future
pﬁe t@e influence of the situation and marketing efforts could potentially lead customers

Wltcho
3

g?gsearch;]s using communication techniques as data collection techniques, by distributing
ggt@estlonrﬁlres to 200 respondents who had consumed Chatime bubble tea in Arta Gading
;j\@ll. sar%;ling technique using Judgement sampling, where the sampling in accordance with
%h@ critersa specified by author, data analysis techniques used in this study is a descriptive
carlysis, :valldlty testing, reliability testing, simple regression test, and normality test. The
amlysis %ol is used to test each variable and hypothesis testing through SPSS software
évgrsmn 21.

u

ySnEs ney

E‘%

nagad 'y
|U|S|ﬁ1 8

e

1l ekie
uep

ol Be results showed that customer satisfaction has significant positive effect on customer
-0

Joyalty. ams means that the higher the customer satisfied, the customer will often and routine
ke re&at purchases which will create customer loyalty Chatime.

e

°

G2 c
c
%?TEe corﬁusion of this study resulted that the average respondents is agree to say customer

@sfactﬁ'n variable is a factor that considered in influencing Chatime’d customer loyalty. In
9ddﬂﬂltlonﬁ-there is sufficient evidence that customer satisfaction significantly influence
“customegloyalty.
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