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RINGKASAN

Tingkat perkembangan ekonomi dunia ditandai dengan globalisasi di segala
bidang yang diiringi pula tingginya Tingkat mobilitas penduduk, lalu lintas uang
dan barang dalam arus perdagangan. Disisi lain beban tugas pemerintah semakin
berat karena semakin tingginya tuntutan peningkatan kesejahteraan rakyat.
Banyaknya penduduk yang saling mengirim barang dari tempat jauh membuat
jasa ini menjadi sangat penting. Saat ini Perusahaan berskala kecil sampai
Perusahaan asing berskala besar yang memiliki kantor di mancanegara
Meyakinkan pelanggan dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan jalur
darat tidaklah mudah, salah satu caranya dengan memanfaatkan perilaku loyalitas
pelanggan. Pemanfaatan loyalitas pelanggan ini disebabkan oleh efek jangka
Panjang loyalitas itu sendiri, dengan harapan pelanggan tetap menggunakan jasa
pengiriman jasa tersebut secara terus-menerus dan berulang-ulang.

Responden dalam hal ini penelitian adalah pelanggan CV. Sarana Utama
Cargo yang berjumlah 100 orang. Data dikumpulkan dari responden
menggunakan kuesioner, kemudian data diolah dan dianalisis menggunakan
program statistik SPSS. Teknik analisis data meliputi validitas uji, uji reliabilitas,
asumsi klasik, regresi linier berganda dan koefisien determinasi. Hipotesis
penelitian ini adalah diverifikasi dengan menerapkan dalam bentuk uji-t dan uji-
F.

Berdasarkan rumusan masalah, kajian pustaka dan hasil analisis serta
pembahasan yang telah diuraikan pada bab — bab sebelumnya, maka dapat
disimpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kesatu dalam penelitian ini
diterima.

2. Kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini
diterima.

3. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
ketiga dalam penelitian ini diterima.

Diharapkan dari penelitian ini karyawan CV. Sarana Utama Cargo selalu menjaga
nama baik perusahaan dengan cara meminimalkan kesalahan saat bekerja,
sehingga menghindari keluhan pelanggan dan selalu meningkatkan pelayanan
dengan cara menjaga kenyamanan pelanggan yang menggunakan jasa, sehingga
pelanggan tidak berpaling ke pesaing.
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SUMMARY

The level of development of the world economy is characterized by
globalization in all fields which is accompanied by high levels of population
mobility, the movement of money and goods in trade flows. On the other hand, the
government's workload is getting heavier because of the increasing demands for
improving people's welfare. The large number of people who send goods to each
other from far away makes this service very important. Currently, small scale
companies to large scale foreign companies have offices abroad. Convincing
customers to use landline facilities and services is not easy, one way is to utilize
customer loyalty behavior. The use of customer loyalty is due to the long-term
effect of loyalty itself with the hope that customers will continue to use the
delivery service continuously and repeatedly.

The respondents in this research are CV customers. Main Cargo Facility,
totaling 100 people. Data was collected from respondents using a questionnaire,
then the data was processed and analyzed using the SPSS statistical program.
Data analysis techniques include validity tests, reliability tests, classical
assumptions, multiple linear regression and coefficient of determination. This
research hypothesis is verified by applying it in the form of a t-test and F-test.

Based on the problem formulation, literature review and the results of the
analysis and discussion described in the previous chapters, it can be concluded as
follows:

1. Service quality has a significant effect on customer loyalty. So it can be
concluded that the first hypothesis in this research is accepted.

2. Customer satisfaction has a significant effect on customer loyalty. So it
can be concluded that the second hypothesis in this research is accepted.

3. Service quality and customer satisfaction have a significant effect on
customer loyalty. So it can be concluded that the third hypothesis in this
research is accepted.

It is hoped that from this research CV employees. Sarana Utama Cargo
always maintains the good name of the company by minimizing errors when
working, thus avoiding customer complaints and always improving service by
maintaining the comfort of customers who use the service, so that customers do
not turn to competitors.




ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA CV SARANA UTAMA
CARGO

Penelitian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh
kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan
mengoptimalkan ketiga variabel tersebut diharapkan pelanggan CV Sarana Utama
Cargo dapat meningkat. Responden dalam hal ini penelitian adalah pelanggan CV
Sarana Utama Cargo yang berjumlah 100 orang. Data dikumpulkan dari
responden menggunakan kuesioner, kemudian data diolah dan dianalisis
menggunakan program statistik SPSS. Teknik analisis data meliputi uji validitas,
uji reliabilitas, asumsi klasik dan regresi linier berganda. Hipotesis penelitian ini
adalah diverifikasi dengan menerapkan dalam bentuk uji-t dan uji-F.

Secara parsial hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas
layanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini
dapat dilihat dari nilai t hitung 5,796 > nilai t tabel 1,984 dan nilai signifikasi 0,000
< 0,05 dan variabel kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan (Y). Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung dan nilai signifikasi
yang dihasilkan oleh uji hipotesis sebelumnya. Nilai t hitung 4,139 > nilai t tabel
1,984 dan nilai signifikasi 0,000 < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa secara
parsial kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh
terhadap loyalitas pelanggan (Y). Dan secara simultan nilai F hitung sebesar
57,377 > F tabel 3,90 dengan signifikansi sebesar 0,000, maka dapat disimpulkan
bahwa secara simultan kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (X2)
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan (Y).

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

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER
SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY AT CV SARANA UTAMA
CARGO

His research aims to prove and analyze the influence of service quality and
customer satisfaction on customer loyalty. By optimizing these three variables, it
is hoped that CV Sarana Utama Cargo's customers can increase. The respondents
in this research were 100 CV Sarana Utama Cargo customers. Data was collected
from respondents using a questionnaire, then the data was processed and analyzed
using the SPSS statistical program. Data analysis techniques include validity
tests, reliability tests, classical assumptions and multiple linear regression. This
research hypothesis is verified by applying it in the form of a t-test and F-test.

Partially, the results of this research show that the service quality variable
(X1) has a significant effect on customer loyalty (Y). This can be seen from the
calculated t value of 5.796 > t table value of 1.984 and the significance value of
0.000 < 0.05 and the customer satisfaction variable (X2) has a significant effect
on customer loyalty (Y). This can be seen from the calculated t value and
significance value produced by the previous hypothesis test. The calculated t value
is 4.139 > t table value 1.984 and the significance value is 0.000 < 0.05, so it can
be concluded that partially service quality (X1) and customer satisfaction (X2)
influence customer loyalty (Y). And simultaneously the calculated F value is
57.377 > F table 3.90 with a significance of 0.000, so it can be concluded that
simultaneously service quality (X1) and customer satisfaction (X2) influence

customer loyalty (Y).

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty
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