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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Motto :

“Agar kamu tidak bersedih hati terhadap apa yang luput dari kamu
dan tidak pula terlalu gembira terhadap apa yang diberikan-Nya kepadamu.
Dan Allah tidak menyukai terhadap orang yang sombong dan
membanggakan diri.”

(Q.S Al-Hadid: 23).

“Dan Allah mengeluarkan kamu dari perut ibumu dalam keadaan
tidak mengetahui sesuatu apa pun, dan Dia memberimu pendengaran,
penglihatan, dan hati agar kamu bersyukur.”

(Q.S An-Nahl: 78).

Persembahan:

Skripsi ini penulis persembahkan untuk:

Kedua orang tua. Mereka sangat berharga dalam hidup saya selama ini
sehingga hidup yang saya jalani ini begitu mudah. Skripsi ini tidak lepas dari
dukungan mereka dalam proses penyusunannya. Sekali lagi saya ucapkan
banyak terima kasih atas semua cinta dan kasih sayang dari kedua orang tua
yang diberikan kepada saya.

Teman teman yang sangat saya sayangi. Di mana ketika saya merasa

kehilangan terhadap kepercayaan diri saya, mereka selalu ada dan percaya



kepada saya. Terima kasih kepada kalian sebagai orang tersayang dalam

hidupku.
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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
kepercayaan, dan suasana ruangan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan
pelanggan sebagai variabel intervening (studi kasus pelanggan Khayangan Rooftop
Cafe Patl). Sampel penelitian berjumlah 125 responden pelanggan Khayangan
Rooftop Cafe Pati. Hasil analisis dalam penelitian dengan metode Structural
Equation Modeling (SEM) sebagai berikut: (1) Kualitas pelayanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Khayangan Rooftop Cafe Pati.
(2) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Khayangan Rooftop Cafe Pati. (3) Suasana ruangan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Khayangan Rooftop Cafe Pati. (4) Kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Khayangan Rooftop Cafe Pati. (5) Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan pada Khayangan Rooftop Cafe Pati. (6) Suasana
ruangan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Khayangan Rooftop Cafe Pati. (7) Kepuasan pelanggan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan pada Khayangan Rooftop Cafe Pati. (8) Kepuasan
pelanggan tidak mampu menjadi variabel mediasi dari pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Khayangan Rooftop Cafe Pati. (9)
Kepuasan pelanggan bisa menjadi variabel mediasi dari pengaruh suasana ruangan
terhadap loyalitas pelanggan Khayangan Rooftop Cafe Pati.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Suasana Ruangan, Kepuasan
Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACTION

This study aims to analyze the effect of service quality, trust, and room
atmosphere on customer loyalty through customer satisfaction as an intervening
variable (case study of customers of Khayangan Rooftop Cafe Pati). The research
sample is 125 respondents of Khayangan Rooftop Cafe Pati. The results of the
analysis in the study using the Structural Equation Modeling (SEM) method are as
follows: (1) Service quality has a positive and significant effect on customer
satisfaction at Khayangan Rooftop Cafe Pati. (2) Trust has a positive and
significant effect on customer satisfaction at Khayangan Rooftop Cafe Pati. (3)
Room atmosphere has a positive and significant effect on customer satisfaction at
Khayangan Rooftop Cafe Pati. (4) Service quality has a positive and significant
effect on customer loyalty at Khayangan Rooftop Cafe Pati. (5) Trust has a positive
and significant effect on customer loyalty at Khayangan Rooftop Cafe Pati. (6)
Room atmosphere has a positive and significant effect on customer loyalty at
Khayangan Rooftop Cafe Pati. (7) Customer satisfaction has a positive effect on
customer loyalty at Khayangan Rooftop Cafe Pati. (8) Customer satisfaction is not
able to be a mediating variable of the influence of service quality and trust on
customer loyalty Khayangan Rooftop Cafe Pati. (9) Customer satisfaction can be a
mediating variable from the effect of room atmosphere on customer loyalty at
Khayangan Rooftop Cafe Pati.

Keywords: Service Quality, Trust, Room Atmosphere, Customer Satisfaction and
Customer Loyalty.
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