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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan menggunakan oli
mesin merek Mesran pada PT. Laris Sumut Makmur Medan. Jenis penelitian ini
merupakan jenis penelitian deskriptif kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah
pelanggan di PT. Laris Sumut Makmur Medan sebanyak 47 toko. Teknik sampel
yang digunakan dalam penelitian adalah sampling jenuh dan berjumlah 47 toko.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan menggunakan oli mesin merek Mesran pada PT. Laris Sumut
Makmur Medan. Secara parsial kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
menggunakan oli mesin merek Mesran pada PT. Laris Sumut Makmur Medan.
Secara simultan kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan menggunakan oli mesin merek Mesran pada PT. Laris Sumut Makmur
Medan. Sebesar 0.803 atau 80,3% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan sebesar 80,3%, sedangkan sisanya sebesar 19,7%
dijelaskan oleh pengaruh faktor lain atau variabel di luar model seperti merek, harga,
kualitas produk, dan lainnya yang tidak dibahas di dalam penelitian ini.

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

This study aims to determine and analyze the influence of service quality and
customer satisfaction on customer loyalty using engine oil Mesran brand at PT. Laris
Sumut Makmur Medan. This type of research is a type of descriptive quantitative
research. Population in this research is customer in PT. Laris Sumut Makmur Medan
as many as 47 stores. The sample technique used in the study was saturated sampling
and amounted to 47 stores. The results showed that partially the quality of service to
customer loyalty using engine oil Mesran brand at PT. Laris Sumut Makmur Medan.
Partially customer satisfaction to customer loyalty using engine oil Mesran brand at
PT. Laris Sumut Makmur Medan. Simultaneously the quality of service and
customer satisfaction on customer loyalty using engine oil Mesran brand at PT. Laris
Sumut Makmur Medan. As much as 0.803 or 0,3% customer loyalty is influenced by
service quality and customer satisfaction of 80,3%, while the remaining 19,7% is
explained by the influence of other factors or variables outside the model such as
brand, price, product quality, and others not discussed in this study.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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