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MOTTO 

 

 “Janganlah kamu bersikap lemah, dan janganlah pula kamu bersedih hati, padahal 

kamulah orang-orang yang tinggi derajatnya, jika kamu orang-orang yang 

beriman”  

(Qs. Ali-Imran : 139) 

“Engkau tak dapat meraih ilmu kecuali dengan enam hal yaitu cerdas, selalu ingin 

tau, tabah, punya bekal dalam menuntut ilmu, bimbingan dari guru, dan dalam 

waktu yang lama.” 

~Ali Bin AbiThalib~ 

“Tiadanya keyakinanlah yang membuat orang takut menghadapi tantangan, dan 

saya percaya pada diri sendiri.” 

~Muhammad Ali~ 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan Dira Cafe & Pool, (2) pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan Dira Cafe & Pool, (3) pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Dira Cafe & Pool, (4) pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap loyalitas pelanggan di intervening oleh kepuasan pelanggan Dira Cafe & 

Pool. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode survei. 

Populasi pada penelitian ini adalah pelanggan yang melakukan kunjungan di Dira 

Cafe & Pool. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling 

dengan jumlah sampel sebanyak 60 orang. Teknik pengumpulan data 

menggunakan kuesioner yang telah diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik 

analisis data yang digunakan untuk menjawab hipotesis adalah analisis jalur (path) 

dengan bantuan regresi sederhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini 

dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 3,471 dengan tingkat signifikansi 

0,001<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,344; (2) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t 

hitung sebesar 3,991 dengan tingkat signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi 

sebesar 0,595; (3) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan. Hal ini dibuktikan dari nilai t hitung sebesar 5,099 dengan tingkat 

signifikansi 0,000<0,05; dan koefisien regresi sebesar 0,394; dan (4) kualitas 

pelayanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan di intervening oleh 

kepuasan pelanggan Dira Cafe & Pool. Hal ini dibuktikan dari koefisien 

intervening sebesar 0,237 lebih kecil dari nilai pengaruh langsung sebesar 0,348.  

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



viii 
 

ABSTRACT 

 

This study of ains to know : 1) The influence of service qualiti toward customer 

loyalty in Dira Cafe and Pool, 2)The influence df service of service quality toward 

customer satisfication in Dira Cafe and Pool,3)The influence of customer 

satisfication toward customer loyalty, 4) The influence of service quality toward 

cutomer loyalty trough the customer satisfication in Dira Cafe & Pool. This study 

uses a descriptive quantitative research with survey method. In this study the 

population is the customer who visits in Dira Cafe & Pool. Then the technique of 

taking sample uses purposive sampling with sample of 60 persons. Technique of 

collecting data use the questionnarre which examined the validity and realibility. 

The technique of data analysis that used to answer hypothesis is path with simple 

regression support. Then, the result of this study showed that 1) service quality 

have the positive effect toward costumer loyalty, it proved from t counting 3,471 

significantly 0.001<0,05 and 0,344 for regretion coeficiency. 2) The service 

quality  give  positive effect toward cutomer satisfication, it proved from t 

counting 3,991 significantly 0,000<0,05 and 0,595 for regretion coeficiency. 3) 

The customer satisfication have positive effect toward customer loyalty, it proved  

from t counting 5,099 significantly 0,000<0,05 and 0,394  for regretion 

coeficiency. 4) Then the service quality didn’t effect to service loyalty in 

intervening by customer satisfication in Dira Cafe & Pool, it proved from the 

intervening coeficiency 0,237 smaller from the direct effect counting 0,348. 

Keywords: servive quality, customer loyalty, cutomer satisfication 
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