PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA PT ASIA PANGANINDO JAYA

SKRIPSI

Oleh:
FEBRIYANTO
130910127

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
2017



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PADA PT ASIA PANGANINDO JAYA

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
guna memperoleh gelar Sarjana

EEE Y EE omE mE mEmE = e = ms o omem e mem  mem e

Oleh:
FEBRIYANTO
130910127

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
2017



PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa :

1. Skripsi ini adalah asli dan belum pernah diajukan untuk mendapatkan
gelar akademik (sarjana, dan/atau magister), baik di Universitas Putera
Batam maupun di perguruan tinggi lain.

2. Skripsi ini adalah murni gagasan, rumusan, dan penelitian saya sendiri,
tanpa bantuan pihak lain, kecuali arahan pembimbing.

3. Dalam skripsi ini tidak terdapat karya atau pendapat yang telah ditulis
atau dipublikasikan orang lain, kecuali secara tertulis dengan jelas
dicantumkan sebagai acuan dalam naskah dengan disebutkan nama
pengarang dan dicantumkan dalam daftar pustaka.

4. Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya dan apabila di kemudian
hari terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dalam pernyataan ini,
maka saya bersedia menerima sanksi akademik berupa pencabutan gelar
yang telah diperoleh, serta sanksi lainnya sesuai dengan norma yang

berlaku di perguruan tinggi.

Batam,

Yang membuat pernyataan,

Febriyanto
130910127



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA
PT ASIA PANGANINDO JAYA

Oleh:
Febriyanto
130910127

SKRIPSI
Untuk memenuhi salah satu syarat

guna memperoleh gelar Sarjana

Telah disetujui oleh Pembimbing pada tanggal
Seperti tertera dibawah ini

Batam, 25 januari 2017

Wasiman, S.E., M.M.
Pembimbing




ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Asia
Panganindo Jaya. Dalam penelitian ini menggunakan dua variabel independen
yang terdiri dari kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) serta satu
variabel dependen yang berupa loyalitas pelanggan (Y). Populasi yang digunakan
adalah 146 dan sampel yang digunakan adalah 107 yang dihitung dengan
menggunakan rumus slovin. Metode sampling yang digunakan adalah simple
random sampling. Metode analisis data penelitian ini menggunakan analisis data
Regresi linear berganda. Hasil Uji R Square Adjust bahwa variabel dependen
dapat dijelaskan oleh variabel independen yaitu Kualitas Pelayanan (X1) dan
Kepuasan Pelanggan (X2) sebesar 34,8% dan sisanya sebesar 65,2% dipengaruhi
oleh faktor lain di luar penelitian ini. Hasil uji normalitas menunjukkan signifikan
yang di peroleh 0,704 > 0,05 di simpulkan data tersebut normal. Hasil uji
multikolinearistas diperoleh dari masing-masing variabel yaitu X1 dan X2 adalah
1,407 < 10 dapat disimpulkan data tidak memiliki gejala multikolinearitas. Hasil
uji t yang diperoleh variabel X1 adalah 4,805 > 1,982 dan Variabel X2 adalah
2,214 > 1,982 dapat disimpulkan bahwa masing-masing variabel independen
berpengaruh terhadap variabel dependen. Hasil uji F hitung 27,724 > 3,08 dengan
signifikan 0,000 < 0,05 disimpulkan bahwa secara bersama-sama variabel
independen berpengaruh terhadap variabel dependen.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan.



ABSTRACT

This purpose of this research was to know the influence and analyze the effect of
service quality and satisfaction customer on customer loyalty of PT Asia
Panganindo Jaya. In this research use two variable independent which the effect
of service qulity as X1 and satisfaction customer as X2 and it consist one variable
dependent which customer loyalty as variable Y. The population used is 146 and
the sample used is 107 which calcutaed using slovin formula.Methode of sampling
is using simple random sampling. Methode of data analysis using multiple data
linear analysis. The result of R square test that variable dependent can be
explained by variable independent thats is the effect of service quality as X1 and
satisfaction customer as X2 by 34,8% and the rest by 65,2% be affected by other
element outside this research. The result of normality showed significant which
result 0,704 > 0,05 concluded data is noemal. The result of multicollinearity
which result of each variable is X1 and X2 is 1,407 < 10 can be concluded don’t
have phenomenom of multicollinearity. The result of T test which result of
variable X1 is 4,805 > 1,982 and Variable X2 is 2,214 > 1,982 can be concluded
that each of independent variable take effect to dependent variable. The result of
F test count is 27,724 > 3,08 with significant 0,000 < 0,05 can be concluded that
together of variable independent take effect to dependent variable.

Keyword: Service Quality, Satisfaction Customer, Loyalty Customer
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