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Description :

Rendahnyatingkat kesetiaan pelanggan, yang ditandai dengan rutinitas
kedatangan yang tidak terjadi secara berulang serta kedatangan yang tidak teratur.
Dari data perusahaan menunjukan adanya penurunan dan pergantian jumlah
pelanggan, berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
dengan judul “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Loyalitas
melalui Kepuasan Pelanggan “.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan

dan harga terhadap loyalitas pelanggan Anak Keong Laundry melalui kepuasan
pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah semua orang yang pernah
menggunakan jasa laundry, sedangkan sampel diambil kuota sebanyak 80 responden.
M etode pengumpulan data dengan cara pengisian kuisioner. Metode analisis yang
digunakan adalah analisis data kaulitatif yang dikuantitatifkan dengan alat anais
regresi linier berganda dan analisajalur.

Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan program SPSS 16
menunjukan bahwa kualitas layanan, hargamempegaruhi loyalitas pelanggan tanpa
melalui kepuasan pelanggan sebagai variabel interveningterlebih dahulu. Dengan
nilai persamaan regresi linier sebagal berikut:Z = 0,333 (Kualitas Pelayanan) +
0,485 ( Harga) + 0,077 ( Kepuasan pelanggan ) + e. Koefisien determinasi sebesar
63,4 %, sedangkan sisanya 36,6 % disebabkan oleh faktor lain yang tidak diamati.
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