FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI CUSTOMER
SATISFACTION DAN DAMPAKNYA TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
PADA RESTORAN X

AGNES NIELASARI
1707617078

Skripsi ini Disusun sebagai Salah Satu Persyaratan untuk mendapatkan Gelar

Sarjana pada Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta

PROGRAM STUDI PENDIDIKAN BISNIS
FAKULTAS EKONOMI

UNIVERSITAS NEGERI JAKARTA

2021



FACTORS THAT AFFECT CUSTOMER SATISFACTION AND ITS
IMPACT ON CUSTOMER LOYALTY IN RESTAURANT X

AGNES NIELASARI
1707617078

This thesis sas written as one of the requirements to obtain a Bachelor's Degree

in Education at the Faculty of Economics State University of Jakarta

BUSINESS EDUCATION

FACULTY OF ECONOMICS
STATE UNIVERSITY OF JAKARTA
2021



LEMBAR PENGESAHAN

(Penguji 1)

NIP. 196301191992032001
(Penguji 2)

Dr. Corry Yohana, MM

NIP. 195909181985032011
(Pembimbing 1)

Nadya Fadillah Fidhyallah, M.Pd
NIP. 199302202019032022

* (Pembimbing 2)




LEMBAR ORISINALITAS

yang berlaku di Universitas Negeri Jakarta.




LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI

LEMBAR PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKA

KARYA ILMIAH UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

1

Sebagai sivitas akademika Universitas Negeri Jakarta, yang bertanda tangan di bawéh ini,-?saya:;‘

Nama : _Agnes Nielasari

NIM : 1707617078
FolltaaProdl ¢ gy e
“lamateman * _agnesnielas@gmail.com

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada UPT
};zlx_!al]llstakaan Universitas Negeri Jakarta, Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif atas karya
ilmiah:

B2fSkripsi (=18 Tesis + =) IDisertasi* =11 Daimilami( R )

yang berjudul :

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Ekslusif ini UPT Perpustakaan Universitas Negeri Jakarta
berhak menyimpan, mengalihmediakan, mengelolanya dalam bentuk pangkalan data
(database), mendistribusikannya, dan menampilkan/mempublikasikannya di internet atau
media lain secara fulltext untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari saya
selama tetap mencantumkan nama saya sebagai penulis/pencipta dan atau penerbit yang
bersangkutan.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi, tanpa melibatkan pihak Perpustakaan
Universitas Negeri Jakarta, segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak
Cipta dalam karya ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jakarta, 26 Agustus 2021




ABSTRAK

AGNES NIELASARI. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Customer
Satisfaction dan Dampaknya terhadap Customer Loyalty pada Restaurant X.
Tujuan penelitian ini adalah untuk: (1) mengunjungi secara empiris pengaruh

Service Quality terhadap Customer Satisfaction. (2) menguji secara empiris
pengaruh Product Quality terhadap Customer Satisfaction. (3) menguji secara
empiris Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty. Metode pengumpulan
data menggunakan metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen
yang pernah mengunjungi All In Street Food Galery. Pilot study dilakukan kepada
30 orang responden. Analisis data menggunakan SPSS versi 22 dan SEM
(Structural Equation Modeling) AMOS versi 22. Nilai fit model dengan probability
level sebesar 0.057, nilai RMSEA sebesar 0.025, nilai CFI sebesar 0.985, nilai TLI
sebesar 0.983, dan CMIN/DF sebesar 1.128. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan: (1) Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Satisfaction, (2) Product Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Satisfaction, (3) Customer Satisfaction berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Customer Loyalty.

Kata kunci: service quality, product quality, customer satisfaction, customer

loyalty

Vi



ABSTRACT

AGNES NIELASARI. Factor Affecting Customer Satisfaction and their Impact

on Customer Loyalty at Restaurant X.

The aims of this study are to: (1) visit empirically the effect of Service Quality on
Customer Satisfaction. (2) empirically test the effect of Product Quality on
Customer Satisfaction. (3) empirically test Customer Satisfaction against Customer
Loyalty. The method of data collection using the survey method. The population in
this study are consumers who have visited the All In Street Food Gallery. The pilot
study was conducted on 30 respondents. Data analysis used SPSS version 22 and
SEM (Structural Equation Modeling) AMOS version 22. The fit value of the model
with a probability level of 0.057, RMSEA value of 0.025, CFI value of 0.985, TLI
value of 0.983, and CMIN/DF of 1.128. The results of hypothesis testing show: (1)
Service Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, (2)
Product Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, (3)

Customer Satisfaction has a positive and significant effect on Customer Loyalty.

Keywords: service quality, product quality, customer satisfaction, customer loyalty
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