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ABSTRAK

Peningkatan kehidupan pada masa sekarang ini semakin berubah menjadi pola
gaya hidup yang lebih modern. Hal inilah yang membuat perusahaan berlomba-
lomba untuk merebut pangsa pasar. Untuk menguasai pasar, perusahaan
memanfaatkan peluang bisnis yang ada dan berusaha menerapkan strategi yang
tepat. Kepuasan Pelanggan merupakan tolak ukur bagi sebuah perusahaan untuk
mencapai proses yang di tuju.. Penelitian ini mengkaji dan menganalisis pengaruh
persepsi harapan dan service excellence terhadap kepuasan merek Lois di Batam.
Jenis penelitian tesis kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan
yang berkunjung dan berbelanja di di mds mega mall batam. Sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah 100 orang. Persepsi menunjukkan nilai
thitung sebesar 0,604 dengan signifikansi 0,547 > 0,05 , nilai thitung lebih besar
dibandingkan nilai ttabel (0.604 > 1,98498), koefisien regresi mempunyai nilai
positif sebesar 031 atau 31 %. maka hipotesis ditolak berarti variabel persepsi
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. regresi berganda
pada variabel harapan ( X2 ) sebesar 0,581 berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari signifikansi 0,000 <0,05
dan nilai t 5,088 > t tabel sebesar 1,98498 yang berarti hipotesis diterima. Service
excellence berpengaruh signifikasi dengan uji t sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05
dan nilai t hitung 4,884 > t tabel 1,98498 yang artinya hipotesis diterima.

Kata kunci: persepsi;harapan;service excellence;kepuasan pelanggan.



ABSTRACT

The improvement of life today is increasingly turning into a more modern lifestyle
pattern. This is what makes companies vying for market share. To dominate the
market, the company takes advantage of existing business opportunities and tries
to implement the right strategy. Customer Satisfaction is a benchmark for a
company to achieve the intended process. This study examines and analyzes the
effect of perceived expectations and service excellence on Lois brand satisfaction
in Batam. This type of research is quantitative thesis. The population in this study
are customers who visit and shop at MDS Mega Mall Batam. The sample used in
this study was 100 people. Perception shows the tcount value of 0.604 with a
significance of 0.547 > 0.05, the tcount value is greater than the ttable value
(0.604 > 1.98498), the regression coefficient has a positive value of 031 or 31%.
then the hypothesis is rejected means that the perception variable partially does
not have a significant effect on satisfaction. multiple regression on the expectation
variable (X2) of 0.581 has a positive and significant effect on customer
satisfaction. This can be seen from the significance of 0.000 <0.05 and the t value
of 5.088 >t table of 1.98498 which means the hypothesis is accepted. Service
excellence has a significant effect with a t-test of 0.000 less than 0.05 and a t-
count value of 4.884 > t-table 1.98498, which means that the hypothesis is
accepted.

Keywords: Perceptions; Expectations;Service excellence; Customer Satisfaction.
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