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ABSTRAK

Ahmad Ukasyah. 201410325095. Pengaruh kualitas produk dan pelayanan
terhadap loyalitas konsumen pada intensive english course (IEC) Wisma Asri,

Bekasi

Penelitaian ini tentang kualitas produk dan pelayanan yang dimana menjadi titik
fokus utama dan perhatian khusus dalam loyalitas konsumen di suatu lembaga
pendidikan kursus berbahasa inggris dan tujuan dalam penelitian ini yaitu untuk
mengetahui bagaimana pengaruh kualitas produk dan pelayanan terhadap
loyalitas konsumen pada intensive english course (IEC) wisma asri, bekasi.
Pendekatan yang dipergunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan
kuantitatif dengan teknik penelitian survei yagn menggunakan metode sampling
kuota yang berjumalah 80 responden. Analisis data menggunakan program SPSS
versi 22. Metode analisis data yang digunakan yaitu uji validitas, uji reliabilitas,
uji normalitas, uji regresi linier berganda, uji hipotesis dan uji koefisien
determinasi. Berdasarkan uji t secara parsial untuk variabel kualitas produk
menunjukkan nilai &ppyng 1.614 < trgpe1.668 dengan nilai signifikansi sebesar
0.111 > 0,05 maka dapat disimpulkan variabel kualitas produk berpengaruh
negatif (tidak berpengaruh) dan tidak signifikan terhadap loyalitas konsumen.
Dan secara parsial untuk variabel pelayanan menunjukkan nilai tpisyng 4.778 <
traper1.068 dengan nilai signifikansi sebesar 0.000 > 0,05 maka dapat
disimpulkan variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas konsumen.  Dari hasil uji f menunjukkan bahwa secara simultan
kualitas produk dan pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.
Hal ini dibuktikan dengan fyitung > fiaber yaitu 19,921 > 3,11dan nilai sig 0,000 <
0,05. Dari hasil koefisiensi determinasi dapat diketahui nilai R Square (R?)
adalah sebesar 0,324. Jadi, membangun pengaruh dari variabel kualitas produk
dan pelayanan terhadap loyalitas konsumen yaitu sebesar 32,4%. Sedangkan
sisanya 67,6% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti.

Kata kunci : kualitas produk, pelayanan, loyalitas konsumen
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ABSTRACT

Ahmad Ukasyah. 201410325095. Influence of product quality and service to
consumer loyalty on intensive English course (IEC) Wisma Asri, Bekasi

This research is about the quality of products and services which
become the main focus point and special attention in consumer loyalty in an
educational institution english course and purpose in this research is to know
how influence of product quality and service to consumer loyalty at intensive
english course (IEC) wisma asri, bekasi. The approach used in this study is a
quantitative approach with survey research techniques that use quota sampling
method of 80 respondents. Data analysis using SPSS version 22 program. Data
analysis method used is the validity test, reliability test, normality test, multiple
linear regression test, hypothesis test and coefficient of determination test. Based
on t test partially for product quality variable show value t hitung 1,614
<t _tabell.668 with significance value equal to 0,111> 0,05 hence can be
concluded product quality variable have negative effect (no effect) and
insignificant to consumer loyalty. And partially for service variables show the
value t_hitung 4.778 <t tabell.668 with a significance value of 0.000> 0,05
then it can be concluded that product quality variables have a positive and
significant impact on consumer loyalty. From the results of the f test shows that
simultaneously the quality of products and services have a positive effect on
consumer loyalty. This is evidenced by fhitung> ftabel that is 19,921> 3,11 and
sig value 0,000 <0,05. From result of determination coefficient can be known
value of R Square (R2) is equal to 0,324. So, build the influence of variable
quality of product and service to consumer loyalty that is equal to 32,4%. While
the remaining 67.6% influenced by other factors that are not researched.

Keywords: product quality, service, customer loyalty
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