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Description :
Metode penelitian ini dilakukan dengan mengumpulkan data melalui survai
dengan cara pelanggan mengisi kuesioner sendiri (self administered). Data yang
dikumpulkan tersebut meliputi karateristik pelanggan, kepuasan pelanggan, serta
loyalitas pelanggan.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepuasan sebagian besar pelanggan
berada pada kategori netral, sebagian yang lain sudah berada pada kategori puas
bahkan ada pelanggan yang berada pada kategori sangat puas. Tingkat loyalitas
pelanggan pada umumnya berada pada kategori loyal, namun sebagian lain masih
berada pada kategori netral, selebihnya ada pada kategori sangat loyal.
Total skor kepuasan pelanggan berkorelasi dengan loyalitas pelanggan,
namun korelasi kedua variabel tersebut masih pada tingkat moderat. Aspek-aspek
kepuasan pelanggan yang berkorelasi dengan loyalitas adalah kepuasan terhadap
harga (price) dan kepuasan terhadap layanan (services), sedangkan aspek-aspek
produk (product), promosi (promotion), dan tempat (place) tidak berkorelasi dengan loyalitas pelanggan.
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