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jalan Allah “’
(HR.Turmuda)

“Barangsiapa bertawakkal pada Allah, maka Allah akan
memberikan kecukupan padanya, sesungguhnya Allah lah yang
akan melaksanakan urusan (yang dikehendaki)-Nya.”
(QS. Ath-Thalag: 3).



PERNYATAAN KEASLIAN TESIS

Saya yang bertandatangan dibawah ini:

Nama : Evy Yulia Sardi

NIM :P 100 160 077

Program Studi  : Magister Manajemen

Konsentrasi : Pemasaran

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepuasan Terhadap

Loyalitas Pelanggan Restoran Ayam Resto Colomadu

Menyatakan dengan sebenarnya bahwa tesis yang saya serahkan ini benar-benar

hasil karya sendiri, kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan—ringkasan yang saya

jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian hari terbukti tesis ini jiplakan, gelar

yang diberikan oleh Universitas Muhammadiyah Surakarta batas saya terima.

vi

Surakarta, 14 Februari 2019

Yang megbuat pernyataan,

Evy Yulia Sardi



PERSEMBAHAN

Dengan segala kerendahan hati penulis persembahkan Tesis,
spesialnya untuk :

1. Allah SWT, sujud syukur untuk sumber kekuatan dan tujuan hidup
atas segala limpahan rahmat dan hidayahnya.

2. Bapak dan Ibuku atas yang telah banyak memberikan motivas,
nasehat, kasih sayang dan do’anya selama ini.

3. Keluarga, rasa cintamu memberiku kekuatan untuk menjalani studi

ini.

vii



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Kualitas Pelayanan
Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan Restoran Ayam Resto Colomadu.
Sampel dalam pendlitian ini berjumlah 100 Pelanggan Restoran Ayam Resto
Colomadu i dengan menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data. Teknik
pengambilan sampel dengan metode non probability sampling. Teknik analisa
data menggunakan Analisis Path . Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa : 1)
tangible, reliability, dan empati mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan resposiveness dan assurance tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. 2) Kepuasan, tangible, empathy mempunyal
pengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan reliability, resposiveness dan
assurance tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 3) kepuasan
pelanggan dapat memediasi reiability, assurance, dan empathy terhadap loyalitas
pelanggan, sedangkan kepuasan pelanggan tidak dapat memediasi antara tangible
dan resposiveness.

Kata kunci : dimens kualitas pelanggan, kepuasan pelanggan dan loyalitas
pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of Service Quality and Satisfaction on
Customer Loyalty at Ayam Resto Colomadu Restaurant. The samples in this study
were 100 customers of Ayam Resto Colomadu i Restaurant using a questionnaire
for data collection. The sampling technique is a non probability sampling method.
Data analysis techniques use Path Analysis. The results of this study indicate that:
1) tangible, reliability, and empathy have an influence on customer satisfaction,
while resposiveness and assurance have no influence on customer satisfaction. 2)
Satisfaction, tangible, empathy have an influence on customer loyalty, while
reliability, resposiveness and assurance have no influence on customer loyalty. 3)
customer satisfaction can mediate reiability, assurance, and empathy towards
customer loyalty, while customer satisfaction cannot mediate between tangible
and resposiveness..

Keywords: dimensions of customer quality, customer satisfaction and customer
loyalty
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