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ABSTRAK

JUNITA HOTMALIA PANJAITAN. 201410515020. Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Ojek Online Kota Bekasi.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ojek online
kota bekasi. Metode yang di pergunakan adalah metode kuantitatif. Tempat
penelitian di Kota Bekasi dan populasinya adalah pelanggan ojek online kota
Bekasi. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan ojek online kota
Bekasi sebanyak 135 orang. Tehnik pengumpulan data menggunakan
angket. Berdasarkan uji T yang dilakukan secara parsial, pada pengujian
Hipotesis pertama (H1) di ketahui nilai Sig untuk pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0,001 < 0,05, sehingga dapat
di simpulkan bahwa H1 di terima yang berarti terdapat pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Pada pengujiaan Hipotesis kedua
(H2) di ketahui nilai Sig untuk pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat di simpulkan
bahwa H2 di terima yang berarti terdapat pengaruh kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan. Berdasarkan Uji F yang dilakukan secara
simultan, di ketahui nilai Sig untuk pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan sebesar
0,000 < 0,05, sehingga dapat di simpulkan bahwa terdapat pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan secara simultan terhadap loyalitas
pelanggan.

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

JUNITA HOTMALIA PANJAITAN. 201410515020. Authority
Quality service and satisfaction of user to Loyality user ojek online Bekasi
city.

This survey is intend to knowing quality of service and satisfaction
user to loyality user ojek online Bekasi city. Using quantitative method.
Survey area at bekasi city and these population is user ojek online bekasi
city. Survey sample is user ojek obnline bekasi city, which is 135 people.
Accumulation technique is using questionnaire data. Based on test T with
partial, on testing first hypothesis (h1) know that point Sig for satisfaction
effect 0.001 <0.05, so if H1 accepted, it mean theres a quality service impact
to loyality user. At second hyposthesis testing (h2), know that point Sig for
authority satisfaction to loyality user is 0.000 < 0.05, so if H2 accepted, it
mean theres an authority satisfaction to loyality user. Based on F test by
simultaneously, know that Sig point for quality authority and satisfaction
user by simultaneously to user loyality is 0.000<0.05, it means that authority
service quality and user satisfaction as a simultaneously to user loyality.

Key word = Service quality, User satisfaction, User loyality
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