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ABSTRAK

Indah Almina Riyanti 201410325036. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga
Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Kasus Pada Penumpang KRL Commuterline
Jabodetabek di Stasiun Bekasi).

Penelitian ini menjelaskan tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan KRL Commuterline. Metode yang
digunakan adalah metode pengambilan sampling dengan Nonprobability sampling
dengan teknik Purposive Sampling, data primer yang merupakan hasil jawaban
responden terhadap kuesioner yang disebarkan kepada 200 orang responden
penumpang KRL Commuterline. Dengan menggunakan skala likert, jawaban
responden diolah dengan metode analisis regresi berganda, uji t dan uji F.
Hasilnya menunjukan analisis data yang diperoleh bahwa : ada pengaruh yang
signifikan antara Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas
Pelanggan. Dari uji koefisien determinasi (R?) tingkat persentase variabel Kualitas
Pelayanan dan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel Loyalitas
Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Harga sebesar 8.2%
dan sisanya 91.8% dipengaruhi oleh faktor lain atau variabel lain yang tidak
diteliti

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

Indah Almina Riyanti 201410325036. Influence of Service Quality and Price To
Customer Loyalty (Case Study On Commuterline KRL Passenger Jabodetabek at
Bekasi Station).

This research describes the Influence of Service Quality and Price on
Commuterline KRL Customer Loyalty. The method used is sampling method with
Nonprobability sampling with Purposive Sampling technique, primary data which
is the result of respondent's answer to the questionnaire distributed to 200
respondents passenger KRL Commuterline. By using Likert scale, respondent's
answer is processed by multiple regression analysis method, t test and F test. The
result shows data analysis obtained that: there is a significant influence between
Service Quality Impact and Price on Customer Loyalty. From the determination
coefficient test (R2) the percentage level of service quality and price variables
towards customer loyalty. Customer Loyalty Variables are influenced by Service
Quality and Price variables by 8.2% and the remaining 91.8% are influenced by
other factors or other variables not examined

Keywords: Service Quality, Price, Customer Loyalty
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