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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Global Aluminium Asia dengan
menggunakan teknik sampling jenuh dengan jumlah sampel 120 responden yang
merupakan pelanggan dari PT Global Aluminium Asia. Pengumpulan data
dilakukan dengan menyebarkan kuesioner. Penelitian ini menggunakan uji
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji pengaruh dalam penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda dan analisis koefisien determinasi,
sedangkan pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan uji t dan uji F
yang diolah dengan menggunakan software SPSS versi 25. program. Uji koefisien
determinasi (R2) diperoleh dari variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan
sebesar 93,5% terhadap loyalitas pelanggan. Hasil uji t menunjukkan nilai kualitas
produk 2,035 > 1,980 dengan sig 0,044 < 0,05 artinya kualitas produk
berpengaruh positif dan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, nilai
kualitas pelayanan 13,053 > 1,980 dengan sig 0,000 < 0,05 artinya kualitas
pelayanan berpengaruh positif dan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Sedangkan hasil uji f menunjukkan nilai 835,734 > 2,69 dengan sig
0,00 < 0,05, sehingga secara simultan variabel kualitas produk dan kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan; Kualitas Produk; Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

These aims of these studies were for determining the effected through product
quality and service quality on customer loyalty at PT Global Aluminum Asia used
saturating sampling with 120 respondents there are customers of PT Global
Aluminum Asia. Data was collected by distributing questionnaires. These studies
use validities and reliabilities tests, classical assumptions test and the influenced
test in this studies used multiples linears regressions analysi and coefficient of
determination analysi, while hypothes testing on this studies use t test and F test
which is processed using SPSS version 25. The coefficients of determinations test
(R2) is obtained from the product quality and service quality variables of 93,5%
on customer loyalty. The resulting of the t test showing the values of product
quality is 2.035 > 1.980 with sign 0.044 < 0.05 meaning product quality has a
positive and significant effect on customer loyalty, the value of service quality is
13.053 > 1.980 with sig 0.000 < 0.05 meaning service quality has a positive effect
and has a significant effect on customer loyalty. While the yield of the f test
showing a value of 835.734 > 2.69 with sig 0.00 < 0.05, so the simultaneously the
variables of product quality and service quality had a significant effect on
customer loyalty.

Keywords: Customer loyalty; Product quality;Service quality
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