SKRIPSI

PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER LOYALTY DENGAN CUSTOMER
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI
PADA PELANGGAN RESTORAN SUSHI TEI MEDAN

Universitas Tarumanagara

DIAJUKAN OLEH :

NAMA : HESTY TIARA

NIM : 115180111

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT — SYARAT
GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS TARUMANAGARA

JAKARTA

2021/2022



SKRIPSI

PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP
CUSTOMER LOYALTY DENGAN CUSTOMER
SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL MEDIASI
PADA PELANGGAN RESTORAN SUSHI TEI MEDAN

Universitas Tarumanagara

DIAJUKAN OLEH :

NAMA : HESTY TIARA

NIM : 115180111

UNTUK MEMENUHI SEBAGIAN DARI SYARAT — SYARAT
GUNA MENCAPAI GELAR SARJANA EKONOMI

PROGRAM STUDI S1 MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS TARUMANAGARA

JAKARTA

2021/2022



HALAMAN SURAT PERNYATAAN

@ UNTAR —

FAKULTAS
EKONOMI & BISNIS I

SURAT PERNYATAAN
Yang bertanda tangan di bawah ini:
Nama mahasiswa : Hesty Tiara
NPM (Nomor Pokok Mahasiswa) : 115180111
Program Studi : S1 Manajemen
Alamat :JI. Mandor Komplek Krakatau Mandor
Permai No. 23H, Medan.
Telp. -

HP. 087891959845

Dengan ini saya menyatakan, apabila dalam pembuatan skripsi ternyata saya:
1. Melakukan plagiat/menyontek;

2. Mengutip tanpa menyebut sumbernya;

3. Menggunakan data fiktif atau memanipulasi data;
4. Melakukan riset perusahaan fiktif (hal ini Jurusan Akuntansi/Manajemen dapat

konfirmasi langsung ke perusahaan terkait sesuai dengan surat risetnya).

Saya bersedia dikenakan sanksi berupa pembatalan skripsi dan diskors maksimal 2 (dua)
semester. Kemudian apabila hal di atas terbukti setelah lulus ujian skripsi/komprehensif saya

bersedia dinyatakan batal skripsi dan kelulusannya.
Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenamya tanpa ada paksaan dari pihak

manapun.
Jakarta, 22 Desember 2021

vewe

%1 X540144663
Hesty Tiara

Nama Mahasiswa

Catatan:

bersangkutan.
2. Harap disertakan pada skripsi sebelum maupun setelah lulus Ujian dan revisi,



UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

HALAMAN TANDA PERSET AN SKRIPSI

NAMA . Hesty Tiara
NIM » 115180111
PROGRAM / JURUSAN :  Manajemen
KONSENTRASI . Pemasaran
JUDUL SKRIPSI . Pengaruh Service Quality terhadap Customer

Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagali
Variabel Mediasi pada pelanggan restoran Sushi

Tei Medan
Jakarta, 20 Desember 2021
mw”"”
w ‘ %

,‘,4.

(Prof. Carunia Mulya Firdausy, MA., Ph.D)



UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

HALAMAN PENGESAHAN SKRIPSI

NAMA . Hesty Tiara

NIM » 115180111

PROGRAM / JURUSAN : S1 Manajemen

JUDUL SKRIPSI : Pengaruh Service Quality terhadap Customer

Loyalty dengan Customer Satisfaction sebagai
Variabel Mediasi pada pelanggan restoran Sushi
Tei Medan

Telah diuji pada Ujian Skripsi dan Komprehensif tanggal 13 Januari 2021

dan dinyatakan lulus,dengan tim penguji yang terdiri atas:

1.  Ketua Penguiji . Dr. Ir. Agus Zainul Arifin, MM

2. Anggota Penguiji . Prof. Dr. Carunia Mulya Firdausy, APU
Louis Utama, SE., MM

Jakarta, 13 Januari 2021
Pembimbing,

s

(Prof. Dr. Carunia Mulya Firdausy, APU)



ABSTRACT

TARUMANAGARA UNIVERSITY
FACULTY OF ECOMICS AND BUSINESS

JAKARTA

(A) HESTY TIARA (115180111)

(B)  INFLUENCE OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY WITH
CUSTOMER SATISFACTION AS THE MEDIATION VARIABLE ON SUSHI TEI
MEDAN RESTAURANT CUSTOMERS

(C)  xvi+ 95 pages, 17 tables, 9 figures, 7 attachments
(D) MARKETING MANAGEMENT

(E)  Abstract : The Purpose of this research is to examine empirically 1) the
influence of service quality to customer loyalty, 2) the influence of service quality
to customer satisfaction, 3) the influence of customer satisfaction to customer
loyalty, and 4) the influence of service quality to customer loyalty through
customer satisfaction. In this study, the sample was collected by using non
probability sampling and purposive sampling techniques. The number of
respondents sampled was 200 and the questionnaire was distributed by google
form. The data was then estimated by using PLS-SEM. The results of this study
are follows 1) service quality affects customer loyalty positively and significantly,
2) service quality affects customer satisfaction positively and significantly, 3)
customer satisfaction affects customer loyalty positively and significantly, 4)
customer satisfaction mediates service quality and customer loyalty positively and

significantly.
Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
(F References : 53 (2008 — 2021)

(G)  Prof. Carunia Mulya Firdausy, MA., Ph.D



ABSTRAK

UNIVERSITAS TARUMANAGARA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
JAKARTA

(A) HESTY TIARA (115180111)

(B) PENGARUH SERVICE QUALITY TERHADAP CUSTOMER LOYALTY
DENGAN CUSTOMER SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL
MEDIASI PADA PELANGGAN RESTORAN SUSHI TEI MEDAN

(C)  xvi+ 95 halaman, 17 tabel, 9 gambar, 7 lampiran

(D) MANAJEMEN PEMASARAN

(E)  Abstrak : Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris 1)

pengaruh service quality terhadap customer loyalty, 2) pengaruh service quality

terhadap customer satisfaction, 3) pengaruh customer satisfaction terhadap
customer loyalty, 4) pengaruh service quality terhadap customer loyalty melalui
customer satisfaction sebagai variabel mediasi. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan pada penelitian ini adalah non probability sampling dan jenis non
probability sampling yang digunakan adalah purposive sampling. Sampel
responden adalah 200 dan kuisioner disebarkan menggunakan google form.

Pengolahan data ini menggunakan PLS-SEM. Hasil dari penelitian ini yaitu 1)

terdapat pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap customer loyalty,

2) terdapat pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap customer

satisfication, 3) terdapat pengaruh positif dan signifikan customer satisfication

terhadap customer loyalty, 4) terdapat pengaruh positif dan signifikan service
quality terhadap customer loyalty melalui customer satisfication sebagai variabel

mediasi.

Kata kunci: Customer Loyalty, Service Quality, Customer Satisfaction
(F) DAFTAR PUSTAKA : 53 (2008 —2021)

(G)  Prof. Carunia Mulya Firdausy, MA., Ph.D
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