
 

vii 
Universitas Kristen Maranatha 

ABSTRACT 
 
 
Customer delight is one of the keys to success. Dimensions of customer delight 
includes justice, esteem, finishing touch. This study aims to examine and analyze the 
influence of consumer pleasure (cutomer delight) on customer loyalty as well as to 
determine which variables are the most dominant influence on customer loyalty in 
supermrkets Yogya Department Store Jl. Surya Sumantri No. 57 Bandung. 
Techniques using non-probability sampling. Data collection instrument using a 
questionnaire with Likert scale. The analysis is simple regression. The sample used 
in this study is that every visitor Yogya Department Store Jl. Surya Sumantri 57 150 
people. 
These results indicate that the independent variables used is justice (X1), esteem 
(X2), and the finishing touch (X3) and a significant positive effect on customer 
loyalty. 
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ABSTRAK 
 
 
Customer delight merupakan salah satu kunci keberhasilan. Dimensi dari customer 
delight meliputi justice, esteem, finishing touch. Penelitian ini bertujuan untuk 
menguji dan menganalisis adanya pengaruh kesenangan konsumen (cutomer delight) 
terhadap loyalitas pelanggan serta untuk mengetahui variabel mana yang 
mempengaruhi paling dominan terhadap loyalitas pelanggan pada supermarket 
Toserba Yogya Jl. Surya Sumantri No. 57 Bandung. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan non probability. Instrumen pengumpulan data menggunakan kuesioner 
dengan skala Likert. Analisis yang digunakan adalah regresi sederhana. Sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah setiap pengunjung Toserba Yogya Jl. Surya 
Sumantri No.57 sebanyak 150 orang. 
Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel independent yang digunakan yaitu 
justice (X1), esteem (X2), dan finishing touch (X3) berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan. 
 
Kata-kata kunci:  Justice, Esteem, Finishing Touch, dan Loyalitas Pelanggan 
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