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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan pada bisnis restoran.
Populasi pada penelitian ini adalah masyarakat yang pernah melakukan pembelian
makanan atau minuman di salah satu atau beberapa restoran.. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan data primer yang diperoleh
secara langsung dari hasil kuesioner yang disebarkan kepada 139 responden dengan
teknik purposive sampling. Analisis data pada penelitian ini menggunakan
SmartPLS dengan menggunakan metode bootstrapping. Hasil penelitian ini
menunjukan bahwa keualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan dimana hal tersebut saling berkaitan satu
sama lain.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepuasan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This research aimed to know the effect of service quality on satisfaction and
its impact on customer loyalty in the restaurant’s business. The population used in
this research is people who bought foods or drinks in one of or some restaurants.
This research is quantitative research by using primary data gained directly from
the result of a questionnaire spread to 139 respondents using the purposive
sampling technique. Data analysis in this research is using SmartPLS by using the
bootstrapping method. This research's results show that service quality positively
and significantly affects customer satisfaction and loyalty which are interrelated to
one another.

Keywords: service quality, satisfaction, customer loyality
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