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MOTTO
“Allah akan meninggikan derajat orang-orang yang beriman diantara kamu dan

orang-orang yang memiliki ilmu pengetahuan”.

(QS. Al-Mujadillah: 11)

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah
selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang
lain”.

(QS. Al-Insyiroh: 6-7)

Bersemangatlah dalam menggapai apa-apa yang bermanfaat bagimu (HR.
Muslim), “dan ingatlah, sebaik-baiknya manusia adalah dia yang banyak
bermanfaat bagi orang lain (HR. Bukhori)”. Bukan besar kecilnya tugas yang
menjadikan tinggi rendahnya dirimu. Jadilah sebaik-baikmu sendiri, karena itu

lebih baik.

“Jika jalan hidupmu bingung, tetaplah di jalan Allah SWT, inshaAllah
semuanya akan baik-baik saja. Pada dasarnya semua jalan yang kamu jalani
sudah diatur da pasti ada hikmahnya, jika kamu ikhlas menjalaninya.”

(Penulis)



PERSEMBAHAN

Alhamdulillahirabbil ‘alamin
Dengan senantiasa memanjatkan puji syukur kehadirat Allah SWT, shalawat serta
salam kepada nabi agung Muhamad SAW.

Kupersembahkan karya yang sederhana ini untuk:

Bapak dan ibuku tercinta yang senantiasa memberikan kasih sayang,
pengorbanan, dukungan dan doa serta kepercayaan untuk menuntut ilmu.

Terimakasih atas do’a dan nasehat serta motivasi yang tak pernah terputus..

Kakakku tersayang, keluarga dan para saudara.

Para sahabat yang senantiasa mendengarkan keluh kesahku, memberikan doa,

semangat, dan segala pertolongan

Almamater tercinta....



ABSTRACT

To know clearly about customer satisfaction, trust and loyalty in
the Ayam Penyet / Ayam Bakar Wong Solo restaurant. Customer loyalty is
very important for the company to maintain its survival and the
sustainability of their business activities. Customer loyalty in using the
services offered can be used as input to the companies to improve and
enhance the quality of services offered feed all and trust. Customer
satisfaction can be met through quality of service and the trust that
customers wil continue transaction with the company.

From the test results the model in this study, using purposive
sampling with the help of IBM SPSS Statistics 23 software, on 150
respondents, it can explain the relationship between trust, and customer
satisfaction with customers loyalty at the Ayam Penyet / Ayam Bakar Wong
Solo restaurant.

The results showed that: First, trust has a positive and significant
effect on customer satisfaction. Both beliefs have a positive and significant
effect on consumer loyalty. Third, customer satisfaction has a positive and
significant effect on consumer loyalty. Based on the discussion and
conclusions, it is recommended to the restaurant manager of Ayam Penyet /
Ayam Bakar Wong Solo to anticipate changes in trends and tastes or
satisfaction from consumers

Keywords: Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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ABSTRAK

Untuk mengetahui dengan jelas tentang kepuasan dan loyalitas
pelanggan di restoran Ayam Penyet / Ayam Bakar Wong Solo. Loyalitas
konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga
kelangsungan usahanya maupun kelangsunan kegiatan usahanya. Loyalitas
pelanggan dalam menggunakan jasa yang ditawarkan dapat dijadikan
sebagai bahan masukan kepada pihak perusahaan untuk memperbaiki dan
meningkatkan kepercayaan yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan dapat
dipenuhi melalui kepercayaan sehingga pelanggan akan melanjutkan
transaksi dengan perusahaan tersebut.

Dari hasil pengujian model dalam penelitian ini, menggunakan
purposive sampling dengan bantuan software IBM SPSS Statistics 23, pada
150 responden, dapat menjelaskan hubungan antara kepercayaan, dan
kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan pada restoran Ayam Penyet
/ Ayam Bakar Wong Solo.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Pertama, kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kedua
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Ketiga, kepuasan konsumen berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Berdasarkan pembahasan dan simpulan maka
disarankan kepada manajer restoran Ayam Penyet / Ayam Bakar Wong Solo
untuk mengantisipasi terjadinya perubahan trend dan selera atau kepuasan
dari konsumen.

Kata kunci: Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen.
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