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PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI KASUS MOBIL HYUNDAI PADA PT X)

Alif Anindya Wibowo

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menguji bagaimana kepuasan pelanggan dan
kualitas layanan mempengaruhi loyalitas pelanggan dalam konteks bisnis otomotif,
dengan fokus khusus pada kendaraan Hyundai di PT berdasarkan penjualan bulanan
kendaraan Hyundai kepada konsumen. Klien dari PT X, yang memiliki 50 klien di
daerah Bekaso, menjadi subjek penelitian. Pendekatan SEM dengan PLS adalah
metodologi yang digunakan dalam penelitian ini. Temuan penelitian menunjukkan
hubungan yang substansial 0,863 dengan nilai t 13,849, lebih tinggi dari t tabel 1,96
antara kualitas layanan dan kepuasan pelanggan. Loyalitas pelanggan dan kualitas
layanan memiliki hubungan yang signifikan sebesar 0,813 dengan nilai t 12,230, yang
lebih tinggi dari t tabel 1,96. Kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan memiliki
hubungan yang signifikan (0,512) dengan nilai t 1,978, yang lebih tinggi dari t tabel
1,96. Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu menjelaskan variabel-variabel
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan serta loyalitas
konsumen terhadap merek Hyundai di PT X.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY
(CASE STUDY OF HYUNDAI CARS AT PT X)

Alif Anindya Wibowo

ABSTRACT

The goal of this study is to examine how customer happiness and service quality affect
customer loyalty in the context of the automobile business, with a particular focus on
Hyundai vehicles at PT based on monthly sales of Hyundai vehicles to consumers.
clients from PT X, which has 50 clients in the Bekasi area, served as the research
subjects. The SEM approach with PLS was the methodology employed in this study.
The study's findings demonstrate a substantial relationship 0.863 with a t value of
13.849, higher than the t table of 1.96 between service quality and customer
satisfaction. Customer loyalty and service quality have a significant relationship of
0.813 with a t value of 12.230, which is higher than the 1.96 t table. Customer
happiness and customer loyalty have a significant relationship (0.512) with a t value
of 1.978, which is higher than the 1.96 t table. The results of this study should help to
clarify the variables influencing customer happiness and service quality as well as
consumer loyalty to the Hyundai brand at PT X.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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