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ABSTRAK

Strategi yang menunjukkan bahwa informasi jasa berpengaruh terhadap nilai
pelanggan dan loyalitas, yang pada akhimya nilai pelanggan dan loyalitas akan
berpengaruh terhadap kepuasan pemakai jasa. Kantor Notaris Devi Ananji
SH.,M.Kn di Batam merupakan perusahaan swasta yang bergerak di bidang jasa
pelayanan hukum. Jenis penelitian ini ialah penelitian kuantitatif dengan analisis
deskriptif. Tujuan dari penelitian ini untuk menguji hipotesis pada variabel
kualitas pelayanan, Nilai Pelanggan, dan Loyalitas terhadap kepuasan pemakai
jasa pada kantor notaris Devi Ananji SH.,M.Kn. Populasi pada penelitian kali ini
adalah seluruh klien yang berjumlah 150 orang dari Kantor Notaris Devi Ananji.
Pengambilan sampel dalam penelitian kali ini menggunakan rumus Slovin
berdasar perhitungan di atas jumlah responden yang menjadi sampel dalam
penelitian ini yaitu sebanyak 110 orang. Analisis yang digunakan analisis regresi
linier berganda dengan SPSS 25. Penelitian menghasilkan tingkat signifikan
kualitas pelayanan sebesar 0,002 lebih kecil dari 0,05, nilai pelanggan
menghasilkan tingkat signifikan 0,015 lebih kecil dari 0,05, dan kualitas
pelayanan tingkat signifikannya 0,006 lebih kecil dari 0,05 yang berarti nilai
signifikan ketiga variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dan berpengaruh simultan kualitas pelayanan, nilai pelanggan, dan
loyalitas terhadap kepuasan pemakai jasa yang ditunjukkan pada penelitian uji F
dimana hasilnya pada output ANOVA yaitu nilai tersebut menjelaskan bahwa
nilai Fhitung lebih besar dari Ftabel sebesar 9,234 lebih besar dari 3,07. Sehingga
hipotesis dalam penelitian ini di katakan berpengaruh secara parsial pada uji T dan
berpengaruh simultan pada uji F.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Loyalitas, Kepuasan
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ABSTRACT

A strategy that shows that service information affects customer value and loyalty,
which in the end customer value and loyalty will affect service user satisfaction.
Devi Ananji SH., M.Kn's Notary Office in Batam is a private company engaged in
legal services. This type of research is quantitative research with descriptive
analysis. The purpose of this study is to test the hypothesis on the variables of
service quality, customer value, and loyalty to service user satisfaction at the
notary office of Devi Ananji SH., M.Kn. The population in this study were all 150
clients from Devi Ananji's Notary Office. Sampling in this study using the Slovin
formula based on the calculation above, the number of respondents who became
the sample in this study were 110 people. The analysis used multiple linear
regression analysis with SPSS 25. The study resulted in a significant level of
service quality of 0.002 less than 0.05, customer value resulting in a significant
level of 0.015 less than 0.05, and a significant level of service quality 0.006 less
than 0, 05 which means the significant value of the three variables has a positive
and significant effect on consumer satisfaction. And the simultaneous effect of
service quality, customer value, and loyalty on service user satisfaction is shown
in the F test study where the results in the ANOVA output are that the value
explains that the Fcount value is greater than Ftable of 9.234 which is greater
than 3.07. So that the hypothesis in this study is said to have a partial effect on the
T test and simultaneous effect on the F test.

Keywords : Service Quality, Customer Value, Loyalty, Satisfaction
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