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SUMMARY

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN DAN
LOYALITAS KONSUMEN DI PT. BII FINANCE CENTER (Studi Kasus

Konsumen BII Finance Center Aktif)
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Description :
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui efek pada Quality of Service Satisfaction dan Loyalitas Pelanggan di PT. BII
Finance Center. Mengetahui sejauh mana kontribusi kualitas layanan mempengaruhi loyalitas pelanggan melalui
kepuasan pelanggan di PT. BII Finance Center. Populasi dalam penelitian ini adalah Consumer BII Finance Center On.
Pengambilan sampel menggunakan purposive sampling slovin sampling 100 responden dan responden pencarian
menggunakan simple random sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah Analisis Path, melalui kuesioner
dari 30 responden uji validitas, uji reliabilitas dari 30 responden dengan bantuan count aplikasi statistisk. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan efek positif yang signifikan terhadap Loyalitas melalui Kepuasan
Pelanggan, Kualitas Layanan tidak berpengaruh pada Loyalitas Konsumen, karena setia dipengaruhi oleh variabel lain
pada konsumen PT. BII Finance Center. Efek variabel yang dominan terhadap loyalitas konsumen adalah Quality of
Service melalui kepuasan pelanggan.
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