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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan, dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan PT.Alfa Scorpii-Sentral Yamabha.
Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian Asosiatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah pelanggan kendaraan roda dua yamaha sebanyak 96 orang. Teknik sampel
yang digunakan adalah accidental sampling. Dalam penentuan jumlah sampel
menggunakan rumus Lameshow dengan estimasi maksimal 0.5. hasil penelitian ini
menunjukan bahwa secara parsial bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan da Kepuasan Pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Dilihat dari nilai Adjusted R Square sebesar 0,380
berarti kualitas layanan dan kepuasan pelanggan dapat menjelaskan loyalitas
pelanggan sebesar 38% dan sisanya 62% (100-38) dipengaruhi oleh variabel lain di
luar dari penelitian ini seperti : Promosi, inovasi, dan sebagainya.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of service quality, and customer
satisfaction on customer lovalty PT.Alfa Scorpii-Sentral Yamaha. This type of
research is an associative type of research. The population in this study were 96
Yamaha two-wheeled vehicle customers. The sampling technique used is accidental
sampling. In determining the number of samples using the Lameshow formula with a
maximum estimate of 0.5. The results of this study indicate that partially service
quality has a significant effect on customer loyalty and customer satisfaction has a
significant effect on customer loyalty. Judging from the Adjusted R Square value of
0.380, it means that service quality and customer satisfaction can explain customer
loyalty by 38% and the remaining 62% (100-38) is influenced by other variables
outside of this study such as: Promotion, innovation, and so on.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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