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ABSTRAK

PENGARUH PERSEPSI PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN DALAM MEMBENTUK LOYALITAS PELANGGAN PADA
BAGUS JAYA KONVEKSI DEMAK

Wiwin Humairoh
NIM. 2015-11-349

Dosen Pembimbing |- : Dr. Mokhamad Arwani, SE, MM
Dosen pembimbing Il : Dian Wismar’ein, SE, MM

Penelitian ini menganalisis persepsi pelanggan terhadap kepuasan pelanggan
dalam membentuk loyalitas pelanggan pada Bagus Jaya Konveksi Demak. Populasi
ini menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Uji yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan uji instrument
data, uji hipotesis. Alat analisis menggunakan SEM AMOS versi 24. Ada pengaruh
positif signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Bagus Jaya
Konveksi Demak. Berdasarkan hasil penelitian bahwa pengaruh langsung (direct
effect) menghasilkan pengaruh positif signifikan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada Bagus Jaya Konveksi Demak. Ada pengaruh positif signifikan
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada Bagus Jaya Konveksi Demak.
Ada pengaruh positif signifikan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan pada
Bagus Jaya Konveksi Demak. Ada pengaruh positif signifikan kepuasan pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan pada Bagus Jaya Konveksi Demak. Pengaruh tidak
langsung (indirect effect) menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung mampu
meningkatkan atau memberikan nilai tambah secara positif.

Kata kunci : Persepsi kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan pelanggan,
loyalitas pelanggan.



ABSTRACT

CUSTOMER PERCEPTION EFFECT ON CUSTOMER SATISFACTION IN
SHAPING CUSTOMER LOYALTY IN BAGUS JAYA KONVEKSI DEMAK

Wiwin Humairoh
Nim. 2015-11-349

Advisor |: Dr. Mokhamad Arwani, SE, MM
Advisor Il: Dian Wismar'ein, SE, MM

This research analyzes customer's perception of customer satisfaction in
shaping customer loyalty in the Bagus Jaya Konveksi Demak. The population uses
samples of 100 respondents. Data collection using questionnaires. The test used in
this study uses test instrument data, hypothesis testing. The analysis tool uses SEM
AMOS version 24. There is a significant positive influence of quality of service
towards customer satisfaction at Bagus Jaya Convection Demak. Based on the
research results that direct effect resulted in a significant positive influence on
product quality to customer satisfaction at Bagus Jaya Convection Demak. There is
a significant positive influence on quality of service towards customer loyalty at
Bagus Jaya Convection Demak. There is a significant positive influence on product
quality towards customer loyalty at Bagus Jaya Convection Demak. There is a
significant positive influence of customer satisfaction towards customer loyalty in
Bagus Jaya Konveksi Demak. Indirect effects indicate that indirect influences are
able to increase or give positive value.

Keywords : Perception of service quality, product quality, customer satisfaction,
customer loyalty.
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