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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : (1) untuk memperoleh
bukti empiris pengaruh kepuasan pelanggan dan kualitas pelayanan secara parsial
terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada Talia Rent A Car Sukoharjo). (2)
untuk memperoleh bukti empiris pengaruh kepuasan pelanggan dan kualitas
pelayanan baik secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus pada
Talia Rent A Car Sukoharjo).

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah
correlational kuantitatif, populasi adalah seluruh pelanggan Talia Rent A Car
Sukoharjo. Penelitian populasi dengan mengambil sampel 81 dari 412 populasi.
Teknik pengumpulan data variabel dengan menggunakan metode angket dan
dokumentasi. Angket sebelum digunakan terlebih dahulu di uji cobakan dengan
mengambil sampel sebanyak 30 responden. Rumus korelasi product moment
digunakan untuk menguji validitas dari 16 item pertanyaan angket semuanya
valid. Rumus alpha digunakan untuk menguji reliabilitas angket untuk semua
variabel hasil pengujian menunjukkan bahwa semua variabel dinyatakan lulus uji
reliabilitas. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi berganda, Uji t, uji
F dan Koefisien determinasi.

Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi sebesar 0.356 dengan nilai
t hitung sebesar 5.645 dan tingkat signifikansi t sebesar 0.000 lebih kecil dari
0,05, maka hipotesa bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan (studi kasus pada Talia Rent A Car Sukoharjo) dapat diterima.
Berdasarkan hasil perhitungan koefisien regresi sebesar 0.148 dengan nilai t
hitung sebesar 2.304 dan tingkat signifikansi t sebesar 0.024 lebih kecil dari 0,05,
maka hipotesa bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan (studi kasus pada Talia Rent A Car Sukoharjo) dapat diterima.
Berdasarkan hasil perhitungan uji simultan (uji F) diperoleh nilai koefisien F
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sebesar 27.566 pada taraf signifikansi 0.000, berdasarkan perhitungan tersebut,
maka hipotesis ketiga yang berbunyi bahwa kepuasan pelanggan dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap loyalitas pelanggan (studi kasus
pada Talia Rent A Car Sukoharjo) dapat diterima.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan dan Loyalitas
Pelanggan.

Daftar pustaka : 26 (tahun 2003-2013)
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