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MOTTO 

 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila 

kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan 

sungguh-sungguh (urusan) ysng lain dan hanya kepada tuhanmulah 

hendaknya kamu berharap.” 

(Q.S Al Insyirah: 6-8) 

 

 

Seseorang yang optimis akan melihat adanya kesempatan dalam 

setiap malapetaka, sedangkan orang pesimis melihat malapetaka 

dalam setiap kesempatan  

(Nabi Muhammad SAW) 

 

 

Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak 

menyadari betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan saat 

mereka menyerah   

(Thomas Alva Edison) 

 

 

Tidak ada yang mustahil di dunia ini, semua bisa dilakukan dengan 

yang namanya niat dan dengan mencobanya  

(Penulis) 
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ABSTRAK 

 

 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk 1) Untuk menganalisis pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap loyalitas pelanggan studi pada “Rumah Teh Ndoro Donker”. 

2) Untuk menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

studi pada “Rumah Teh Ndoro Donker”. Metode pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah simple random sampling di mana peneliti 

mempunyai pilihan pribadi dalam memilih individu yang akan menjadi anggota 

sampel. Responden dalam penelitian ini adalah konsumen yang datang ke rumah 

Teh Ndoro Donker. Metode analisis data penelitian menggunakan uji regresi linier 

berganda, sedangkan uji hipotesisnya menggunakan uji F, uji t, dan koefisien 

determinasi (R
2
). Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan penelitian ini 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan  pelanggan dan loyalitas pelanggan.  
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ABSTRAK 

 

This purpose of this research to 1 ) To analyze the impact of service quality on 

customer loyalty study on " Rumah Teh Ndoro Donker " . 2 ) To analyze the effect 

of customer satisfaction on customer loyalty study on " Rumah Teh Ndoro Donker 

" . The sampling method used in this study is simple random sampling where the 

researcher has a personal choice in selecting individuals who will be members of 

the sample . Respondents in this study is that consumers who come to the Rumah 

Teh Ndoro Donker . Methods of data analysis using multiple linear regression , 

whereas the hypothesis test using the F test , t test , and the coefficient of 

determination ( R2 ) . Based on the results of the analysis conducted this study 

indicate that the quality of service and customer satisfaction has a significant 

influence on customer loyalty . 

 

Keywords : service quality , customer satisfaction and customer loyalty. 
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