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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan kuranganya loyalitas
pelanggan pada PT. Sucofindo (Persero) Cabang Medan. Tujuan penelitian ini untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2)
terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dalam ini penelitian ini populasi berjumlah 720
orang. Sampel yang digunakan berjumlah 257 pelanggan, melalui teknik accidental
sampling. Metode pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan kuesioner
terhadap 257 pelanggan. Metode analisis data yang digunakan yaitu analisis regresi
linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1)
dan kepuasan pelanggan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan positif
terhadap loyalitas pelanggan. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kepuasan pelanggan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Adjust R Square sebesar 0,238 atau
23,8%. Hal ini berarti 23,8% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh kedua variabel
bebas, sedangkan sisanya yaitu 76,2% loyalitas pelanggan dipengaruhi oleh variabel-
variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACK

This research is motivated by the problem of the lack of customer loyalty in the PT.
Sucofindo (Persero) Branch Medan. The purpose of this study to determine the effect
of service quality (X1) and customer satisfaction (X2) on customer loyalty (Y). In
this current study population of 720 people. The sample was 257 customers, through
accidental sampling technique. Data collection method used is using a questionnaire
to 257 customers. The data analysis method used is multiple linear regression
analysis. These results indicate that the quality of service (X1) and customer
satisfaction (X2) jointly significant positive effect on customer loyalty. Partially
quality service and significant positive effect on customer loyalty, customer
satisfaction and significant positive effect on customer loyalty. Adjust R Square of
0.238 or 23.8%. This means that 23.8% of customer loyalty is influenced by both the
independent variable, while the remaining 76.2% of customer loyalty is influenced
by other variables not examined in this study.

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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