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ABSTRAK 

 

Mutiara Shafitri, 2016; Pengaruh Kualitas Layanan dan Atmosfir Restoran 

Terhadap Kepuasan Konsumen dan Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan: 

Survey Pada Pengunjung Restoran OTW Food Street Jakarta. Skripsi, 

Jakarta: Konsentrasi Manajemen Pemasaran, Program Studi Manajemen, 

Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta. Tim 

Pembimbing: Dr. Mohamad Rizan, MM & M. Edo S. Siregar, SE, M. BA 
 

Tujuan dari penelitian ini adalah: 1) Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan OTW Food Street Jakarta. 2) Untuk menguji pengaruh atmosfir 

restoran terhadap kepuasan pelanggan OTW Food Street Jakarta. 3) Untuk menguji 

pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan OTW Food Street Jakarta. 4) 

Untuk menguji pengaruh atmosfir restoran terhadap loyalitas pelanggan OTW Food 

Street Jakarta. 5) Untuk menguji pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan OTW Food Street Jakarta. 6) Untuk megetahui pengaruh kualitas layanan 

terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel kepuasan pelanggan sebagai intervening 

pada pelanggan OTW Food Street Jakarta . 7) Untuk megetahui pengaruh atmosfir 

restoran terhadap loyalitas pelanggan dengan variabel kepuasan pelanggan sebagai 

intervening pada pelanggan OTW Food Street Jakarta. Objek penelitian ini adalah 200 

responden yang pernah mengungjungi dan makan minimal tiga kali dalam kurun waktu 

enam bulan terakhir. Hasil pengujian hipotesis menunjukan: 1) kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar 74%, 2) atmosfir restoran berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan sebesar 15%, 3) kualitas layanan berpengaruh terhadap 

loyalitas pelanggan sebesar 70%, 4) atmosfir restoran berpengaruh terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 26%, 5) kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan 

sebesar 69%, 6) kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan sebesar 51%, 7) atmosfir restoran terhadap loyalitas pelanggan melalui 

kepuasan pelanggan sebesar 11% 

 

Kata kunci: kualitas layanan, atmosfir restoran, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACT 

Mutiara Shafitri, 2016; The Influence of Service Quality and Restaurant’s 

Atmosphere Toward Customer Satisfaction and Its Impact on Customer 

Loyalty: Survey to the visitor of OTW Food Street Jakarta. Thesis, Jakarta: 

Marketing Management Concentration, Management Study Program, 

Department of Management, Faculty of Economics, State University of Jakarta. 

Advisory: Dr. Mohamad Rizan, MM & M. Edo S. Siregar, SE, M. BA 

 

The purpose of this research are: 1) to test the influence of service quality toward 

customer satisfaction of OTW Food Street Jakarta. 2) to test the influence of 

restaurant atmosphere toward customer satisfaction of OTW Food Street Jakarta. 

3) to test the influence of service quality toward customer loyalty of OTW Food 

Street Jakarta. 4) to test the influence of restaurant atmosphere toward customer 

loyalty of OTW Food Street Jakarta. 5) to test the influence customer satisfaction 

toward customer loyalty of OTW Food Street Jakarta. 6) to test the influence of 

service quality toward customer loyalty through customer satisfaction as 

intervening. 7) to test the influence of restaurant’s atmoshphere toward customer 

loyalty through customer satisfaction as intervening. The hypothesis test shows: 

1) the influence of service quality toward customer satisfaction by 74%, 2) the 

influence of restaurant’s atmosphere toward customer satisfaction by 15%, 3) the 

influence of service quality toward customer loyalty by 70%, 4) the influence of 

restaurant’s atmosphere toward customer loyalty by 26%, 5) the influence of 

customer satisfaction toward customer loyalty by 69%, 6) service quality toward 

customer loyalty through customer satisfaction as intervening by 51%, 7) 

restaurant’s atmosphere toward customer loyalty through customer satisfaction 

as intervening by 11% 

 

Keyword: service quality, restaurant’s atmosphere, customer satisfaction, 

customer loyalty          
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