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INTISARI  
 

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan pengaruh antara employee 
satisfaction terhadap customer satisfaction dan customer loyalty restoran keluarga di 
Surabaya. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kausal dengan pendekatan 
kuantitatif. Penelitian ini menggunakan pendekatan purposive sampling yang 
merupakan teknik pengambilan sampel berdasarkan pertimbangan atau penilaian 
pribadi peneliti terkait dengan karakteristik populasi yang sesuai untuk dijadikan 
sampel penelitian.   

 
Responden dalam penelitian ini berjumlah 210 orang. Analisis dalam 

penelitian ini menggunakan SEM (Structural Equation Modeling) dan diolah 
menggunakan software SPSS versi 18.0 for Windows serta AMOS versi 22.0 for 
Windows untuk pengujian Model Measurement dan Structural.Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa hipotesis 1 dan 3 telah terdukung dan berpengaruh positif 
signifikan yaitu employee satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 
customer satisfaction,  Customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 
customer loyalty. Sedangkan hiptesis 2 tidak terdukung dan tidak signifikan yaitu  
employee satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction    

 
Kata kunci : employee satisfaction, customer satisfaction dan customer loyalty. 
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ABSTRACT 
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PENDAHULUAN  
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Tabel 1 

Kategori Surabaya Restaurant Award ke-7, 2015 

Sumber : www.beritajatim.com  
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METODE PENELITIAN 
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Construct Reliability
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Tabel 2
Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Employee Satisfaction
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Tabel 3
Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Customer Satisfaction

Tabel 4
Hasil Uji Validitas Indikator Variabel Customer Loyalty

Tabel 6
Hasil Uji Reliabilitas
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MODEL PENGUKURAN 

Tabel 7
Hasil Uji Kecocokan Model Measurement Analysis 

No. Uji Kecocokan Kriteria 
Kecocokan Hasil Keterangan

Tabel 8
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Hasil Uji Kecocokan Model Struktural 
No. Uji Kecocokan Kriteria Kecocokan Hasil Keterangan

Tabel 9
Pengujian Hipotesis

Hipotesis Hubungan Standardized 
Estimate

Critical 
Ratio

P-Value Keterangan

***

KESIMPULAN DAN SARAN
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REKOMENDASI 

Bagi para Manajemen Restoran Keluarga
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Bagi Penelitian Selanjutnya 
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