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ABSTRAK

Perkembangan dunia usaha sekarang semakin ketat, terutama di era
globalisasi saat ini yang membuat dunia seakan tanpa batas. Perkembangan bisnis
di Indonesia semakin lama semakin menonjol akan kompleksitas, persaingan, dan
perubahan. Persaingan yang semakin ketat menyebabkan setiap perusahaan harus
menempatkan orientasi pada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sebagai
tujuan utama. Faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan meliputi
kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari mulut ke mulut,
dan iklan. Penelitian ini bertujuan untukmengetahui pengaruh kualitas layanan,
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Putra Batam Jasa
Mandiri Utama di Kota Batam baik secara simultan maupun parsial. Penelitian ini
menggunakan desain penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah probability
samplingdengan metode pengumpulan data menggunakan kuesioner. Sampel yang
digunakan sebanyak 162 responden dan objek penelitian adalah kualitas layanan
(X1), kepuasan pelanggan (X2) dan loyalitas pelanggan (). Data diolah
menggunakan aplikasi SPSS versi 21.Alat analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, uji regresi linier
berganda(koefisien determinan,uji T, uji F) dan uji asumsi klasik yang terdiri dari
uji normalitas, uji multikolinearitas dan uji heteroskedastisitas.Hasil penelitian ini
disimpulkan bahwa: (1). Variabel kualitas layanan (X1)secara parsial berpengaruh
positif  dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan(2). Variabel kepuasan
pelanggan (X2)secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. (3). Variabel kualitas layanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2)
secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y).

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan



ABSTRACT

The development of the business world is now increasingly tight, especially in the
current era of globalization that makes the world seem without limit. Business
development in Indonesia is increasingly prominent in terms of complexity,
competition, and change. Increasing competition makes every company should
place orientation on service quality and customer satisfaction as the main goal.
Factors that determine customer expectations include personal needs, past
experience, word of mouth recommendations, and advertising. Thepurposethis
research to get tested the effect of service quality, and customer satisfaction on
customer loyalty at PT Putra Batam Jasa Mandiri Utama in Batam City either
simultaneously or partially. This research uses descriptive research design with
quantitative approach. Sampling technique used in this research is probability
sampling with data collection method using questionnaire. Sample of this
research is 162 respondents and the research object was service quality (X1),
customer satisfaction (X2) and customer loyalty (Y). The data is using SPSS
version 21. The analysis tools used in this research were validity test, reliability
test, multiple linear regression test (coefficient of determinant, T test, F test) and
classical assumption test consisting of normality test, multicolinearity test and test
heteroscedasticity. The results of this study concluded that: (1). Service quality
(X1) partially have a positive and significant impact on customer loyalty (2).
Customer satisfaction (X2) partially have positive and significant effect to
customer loyalty. (3). Service quality (X1) and customer satisfaction (X2)
simultaneously affect customer loyalty (Y)

Keywords: Service quality, Customer satisfaction, Customer loyalty
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