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“Janganlah hendaknya kamu kuatir tentang apapun juga, tetapi 

nyatakanlah dalam segala hal keinginanmu kepada Allah dalam doa 

dan permohonan dengan ucapan syukur” 

Filipi 4:6 

 

 

 

 

 

I know this transformation is painful, but you are not falling apart. 

You are just falling into something different, with a new capacity  

to be beautiful. 

 

William C. Hannan- 
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INTISARI 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN  

LOYALITAS KONSUMEN PADA SPESIFIKASI RESTORAN JEPANG 

TAHUN 2018 

 

Disusun Oleh: 

Yulia Rivona Nindyasari 

NPM : 14 03 21230 

 

Pembimbing 

P. Didit Krisnadewara, Drs., MM 

 

Abstrak 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas layanan 

memberikan pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen di  Restoran 

Sushi Tei Yogyakarta. Penelitian ini mengadaptasi lima kualitas layanan model 

SERVQUAL oleh Parasuraman et. al, 1985 antara lain tangibility, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy. Data hasil analisis yang telah dilakukan, 

dapat disimpulkan bahwa kelima dimensi kualitas layanan memiliki pengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Selanjutnya, hasil analisis 

kepuasan konsumen membuktikan bahwa ada pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

Kata kunci : kualitas layanan, SERVQUAL, kepuasan dan loyalitas konsumen 

 

 

 


