ANALISIS DAMPAK SERVICE PERFORMANCE DAN
KEPUASAN SEBAGAI MODERATING VARIABLE
TERHADAP LOYALITAS CUSTOMER
THE PLAYROOM PIK JAKARTA

TUGAS AKHIR

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat menempuh
Sidang Sarjana Strata 1 (S-1)

Oleh
NOVI MARSELLA
1452168

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KRISTEN MARANATHA
BANDUNG
2018



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yesus Kristus atas segala berkat dan rahmat-
Nya, penulis dapat menyelesaikan penelitian yang berjudul “Analisis Dampak
Service Performance dan Kepuasan Sebagai Moderating Variable Terhadap
Loyalitas Customer The Playroom PIK Jakarta”. Tugas akhir ini disusun untuk
memenuhi salah satu syarat untuk menempuh Sidang Sarjana Strata 1 (S-1)
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha.

Penulis menyadari bahwa tugas akhir ini masih jauh dari sempurna dan
masih terdapat kekurangan karena keterbatasan kemampuan yang dimiliki penulis
baik dalam hal pengetahuan maupun pengalaman. Namun demikian penulis telah
berusaha sebaik mungkin agar tugas akhir ini selesai dan memenuhi persyarat.

Penulis menyampaikan terima kasih yang sebesar — besarnya kepada pihak
— pihak yang telah membantu dalam penyusunan tugas akhir ini :

1. Bapak Chandra Kuswoyo, S.E., M.T. selaku dosen pembimbing dalam
penyusunan tugas akhir ini yang telah bersedia meluangkan waktu, tenaga,
dan pikiran dalam membantu menyelesaikan Tugas Akhir ini.

2. lbu Fanny Kiristine, S.E., S.S., M.M. selaku dosen wali yang memberikan
motivasi serta perhatian selama menempuh perkuliahan.

3. Keluarga penulis yang selalu memberikan dukungan dalam bentuk doa,
materi, dan moral bagi penulis.

4. Handoko Lieus selaku pasangan penulis yang selalu memberikan dukungan,
masukan dan motivasi agar penulis dapat menyelesaikan studi di

Universitas Kristen Maranatha ini.



5. DianaHeryanto, Claudia Tamara, Sintya Wulan selaku sahabat penulis yang
selalu menemani penulis ketika sedang jenuh dalam proses menyelesaikan
Tugas Akhir ini.

6. Nandya, Kelvin, Kenandra, Rere Cung, Hansen, Novita Aurelia, Nieke
Chen, dan Mapro Property Agency selaku sahabat penulis yang selalu
menyemangati dan memberikan motivasi agar Tugas Akhir ini selesai
dengan tepat waktu.

7. Bash, Dennis, Rendra, Darwin selaku sahabat penulis yang selalu menemai
ketika penulis sedang jenuh (di Jakarta) dalam proses menyelesaikan Tugas
AKhir ini.

Akhir kata, semoga Tuhan selalu melimpahkan kasih dan berkat-Nya kepada

semua pihak atas segala bantuan dan kebaikan yang telah diberikan. Semoga tugas
akhir ini dapat berguna dan dapat memberikan nilai tambah serta menjadi referensi

baru bagi semua pihak yang membacanya. Tuhan memberkati.

Bandung, Desember 2018

Novi Marsella



