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ABSTRAK

Reza Ryansyah Maulana, 201410325060. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan ( Studi Kasus Pada
Penumpang Bus Transjakarta di Bekasi).

Penelitian ini menjelaskan tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan Bus Transjakarta di Bekasi.
Bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Pelanggan secara parsial dan secara simultan terhadap Loyalitas
Pelanggan. Metode yang digunakan adalah metode pengambilan sampling dengan
Nonprobability sampling dengan teknik Purposive Sampling. 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 Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas
Pelanggan. Dari uji koefisien determinasi (R?) tingkat persentase variabel Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan. Variabel
Loyalitas Pelanggan dipengaruhi oleh variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Pelanggan sebesar 14,8% dan sisanya 85,2% dipengaruhi oleh faktor lain atau
variabel lain yang tidak diteliti.

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

Reza Ryansyah Maulana, 201410325060. “Influence of Service Quality and
Customer Satisfaction To Customer Loyalty (Case Study On Transjakarta Bus
Passenger in Bekasi) ”.

This research explains about Influence of Service Quality and Customer
Satisfaction to Customer Loyalty of Bus Transjakarta in Bekasi. Aims to determine
whether there is influence of Service Quality and Customer Satisfaction partially
and simultaneously to Customer Loyalty. The method used is sampling method with
Nonprobability sampling with Purposive Sampling technique. Respondents'
answers are processed by multiple regression analysis, t test and F test. Then there
Is a significant influence together between the Influence of Service Quality and
Customer Satisfaction Against Customer Loyalty Bus Transjakarta in Bekasi. From
the test coefficient of determination (R2) level percentage of Quality of Service
Quality and Customer Satisfaction Against Customer Loyalty. Variable Customer
Loyalty influenced by variable of Service Quality and Customer Satisfaction equal
to 14,8% and the rest 85,2% influenced by other factor or other variable not
examined.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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