ABSTRAK

Sekarang ini, masyarakat baik para pekerja maupun para generasi milenial
banyak mencari tempat berkumpul untuk sekedar mengobrol dan bersantai
bersama. Begitu banyak pilihan tempat yang dapat dipilih. Karena banyaknya
pesaing, maka perusahaan harus lebih kreatif untuk membuat suatu café dan
mempertahankannya. Tujuan dari penelitian ini adalahh untuk mengetahui apakah
service performance mempunyai pengaruh secara langsung yang signifikan
terhadap loyalitas konsumen dan untuk mengetahui sejauh manakan peran interaksi
service performance dan kepuasan konsumen sebagai moderating vatiable dalam
mempengaruhi loyalitas konsumen. Data dikumpulkan melalui survei. Konsumen
The Playroom PIK Jakarta menjadi sampel dalam penelitian ini. Dua ratus kuisioner
disebar untuk diisi oleh konsumen The Playroom dengan tingkat pengembalian
kuisioner sebesar 100%. Kedua hipotesis ini dapat terjawab. Pertama, service
performance memiliki pengaruh secara langsung yang signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Kedua, pengaruh tidak langsung lebih besar karena dimoderasi oleh
kepuasan dibandingkan dengan pengaruh. langsung. Implikasi manajerial yang
dapat diajukan berdasarkan penelitian ini yaitu melakukan briefing berupa motivasi
terhadap karyawan agar memberikan service performance yang baik.
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ABSTRACT

Today, many people, both workers and millennials, are looking for a
gathering place to just chat and relax together. So many choices of places to choose
from. Because of the many competitors, the company must be more creative to
create a café and maintain it. The purpose of this study is to find out whether service
performance has a significant direct effect on consumer loyalty and to determine
the extent to which the role of service performance interaction and customer
satisfaction as moderating variable in influencing consumer loyalty. Data is
collected through surveys. The consumers of The Playroom PIK were sampled in
this study. Two hundred questionnaires were distributed to be filled by consumers
of The Playroom with a return rate of questionnaires is 100%. Both of these
hypotheses can be answered. First, service performance has a significant direct
effect on consumer loyalty. Second, the indirect effect is greater because it is
moderated by satisfaction compared to direct influence. The managerial
implications that can be proposed based on this research are conducting a briefing
in the form of motivation towards employees to provide good service performance.
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