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MOTTO

Orang yang mempunyai ilmu mendapat kehormatan di
sisi Allah dan Rasul-NYA. Banyak ayat Al-Qur’an yang
mengarah agar umat-NYA mau menuntut ilmu, seperti yang

terdapat dalam Qs Al Mujadalah ayat 11:
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Artinya :
Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di

antaramu dan orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan

beberapa derajat (Q.s. al-Mujadalah : 11)

”Jangan pernah puas dengan ilmu, beri makan otakmu
dengan membaca dan beri makan pemikiranmu dengan belajar

sampai akhir hayatmu”
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Untuk Ibu dan Ayah yang tak pernah lelah berdo’a dalam sujud demi
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Untuk Keluargaku tercinta yang selalu mendukung dan memotivasi.

Untuk parateman seperjuangan yang terlalu banyak tukku sebutkan namanya,
cukup Hati dan Raga ini yang mengenang Perjuangan dan Semangat kita dan

semoga kita menjadi orang yang berguna.
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INTISARI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan dimoderasi dengan kepuasaan pelanggan pada rumah makan
spesial sambal di Yogyakarta. Penelitian dilakukan dalam bentuk survey, dimana
metode pengambilan data menggunakan teknik kuesioner. Subyek dalam penelitian
ini adalah mahasiswa Universitas Muhammadiyah Yogyakarta yang menjadi
pelanggan rumah makan spesial sambel. Teknik analisis data dengan menggunakan
analisis Moderator Regression Analysis.

Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan Rumah Makan Spesial Sambal
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa
UMY. Kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Terdapat pengaruh positif dan signifikan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan dimoderasi oleh kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Pelanggan, Kepuasaan Pelanggan.
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ABSTRACT

The goal of this study is to know the effect of service quality customer loyalty
which is moderated by customer satisfaction at special sambal restaurant in
Yogyakarta. This research was done by doing survey, whereas the method to gain the
data used quisioner technique. The subjects of this research are Muhammadiyah
Yogyakarta University student who become costumer on special sambal restaurant.
To analyse the data, researcher used moderator regression analysis.

The findings reveal that the quality service gave significant positive effect for
customer satisfaction especially for Muhammadiyah Yogyakarta University student at
special sambal restaurant. The service quality gave positive and significant effect for
customer loyalty. Customer satisfaction influenced on positive and significant effect
for customer loyalty. The research findings of this study implied that there was
positive and significant effect on service quality for customer loyalty which is
moderated by customer satisfaction.

Key word : service quality , customer loyalty, customer satisfaction.
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