ABSTRACT

Globalization in the 21st century to make the economy and the competition to be a
force and more integrated. This requires a change in any company is to be competitive and
not lose in this competition. The company will be able to compete more and more
competitive in the global competition. In this study, the researcher intends to discuss
customer satisfaction as a tool that creates customer loyalty at D'Cost Seafood Restaurant.
The results showed that most of the things that create customer satisfaction that there was a
strong influence on customer loyalty. From the SPSS output, the result coefficient
determinant of 63.5%, it means customer satisfaction to customer loyalty is equal to 63.5%
and 36.5% influenced by other factors. From the regression analysis was also obtained
figures significance (Sig) of 0.000. The figure 0.000 is less than 0.05 (0.000 <0.05), therefore
Ho refused and H1 accepted. That is, customer satisfaction significantly influence customer
loyalty.
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ABSTRAK

Globalisasi dalam abad 21 membuat perekonomian dan persaingan menjadi satu kekuatan dan
lebih terintegrasi. Hal ini menuntut adanya perubahan pada setiap perusahaan agar dapat bersaing dan
tidak kalah dalam persaingan tersebut. Perusahaan yang semakin kompetitif akan mampu bersaing
dalam persaingan global. Pada penelitian ini, peneliti bermaksud untuk membahas mengenai
kepuasaan pelanggan sebagai alat bantu yang menciptakan loyalitas pelanggan pada D’Cost Seafood
Restaurant. Hasil penelitian menunjukkan bahwa sebagian besar hal yang menciptakan kepuasaan
pelanggan ternyata ada pengaruh yang cukup kuat terhadap loyalitas pelanggan. Dari output SPSS,
didapat hasil koefisien determinan sebesar 63,5%, hal tersebut berarti kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan adalah sebesar 63,5% dan 36,5% dipengaruhi faktor lain. Dari analisis regresi
juga didapat angka signifikansi (Sig) sebesar 0,000. Angka 0,000 ini kurang dari 0,05 (0,000 < 0,05),
olen karena itu Ho ditolak dan H1 diterima. Artinya, kepuasan pelanggan berpengaruh secara
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan
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