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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN LOKASI TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN PADA PT. POS INDONESIA (Persero) KCU
BEKASI 17000

Fania Azhar Azizah - CB201110103

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa Pengaruh
Kualitas Pelayanan Dan Lokasi Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada PT.
POS INDONESIA (Persero) KCU BEKASI 17000. Metode penelitian yang
digunakan adalah metode kuantitatif. Teknik pengambilan datanya dalam
bentuk kuesioner kepada 105 responden. Teknik pengambilan sampel
penelitian ini menggunakan non—probability sampling. Analisis yang
dilakukan dalam penelitian ini adalah Uji Validasi, Uji Reliabilitas, Uji
Normalitas, Uji Multikolinearitas, Uji Heteroskedastisitas, Analisis Deskriptif,
Analisis Regresi Linier Berganda, Uji Koefisien Korelasi, Uji Determinasi, Uji
T Parsial, Uji F Simultan. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan
IBM Statistical Package for Social Science (SPSS) versi 29.0. Penelitian ini
menunjukkan bahwa hasil koefisien determinasi nilai R Square Kualitas
Pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan sebesar 45,6%. Hasil
koefisien determinasi nilai R Square Lokasi berpengaruh terhadap minat
penggunaan sebesar 44,1%. Hasil koefisien determinasi nilai R Square
Kualitas Pelayanan dan Lokasi berpengaruh secara bersama-sama
terhadap minat penggunaan sebesar 52,3%, sedangkan sisanya sebesar
47,7% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dan tidak
dibahas dalam penelitian ini. Hasil dari penelitian ini adalah kualitas
pelayanan, dan lokasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
baik secara parsial maupun simultan.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Lokasi, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND LOCATION ON
CUSTOMER LOYALTY AT PT. POS INDONESIA (Persero) KCU BEKASI
17000

Fania Azhar Azizah - CB201110103

This research aims to find out the influence of service quality and
location on customer loyalty at PT. POS INDONESIA (Persero) KCU
BEKASI 17000. The research method used is a quantitative method. The
data collection technique was in the form of a questionnaire to 105
respondents. The sampling technique for this research uses non-probability
sampling. The analysis carried out in this research are Validation Test,
Reliability Test, Normality Test, Multicollinearity Test, Heteroscedasticity
Test, Descriptive Analysis, Multiple Linear Regression Analysis, Correlation
Coefficient Test, Determination Test, Partial T Test, Simultaneous F Test.
Data processing was carried out using the IBM Statistical Package for
Social Science (SPSS) version 29.0. This research shows that the
coefficient of determination of the R Square value of Service Quality has an
effect on customer loyalty by 45.6%. The results of the coefficient of
determination of the R Square value of location have an effect on interest in
use by 44.1%. The results of the coefficient of determination of the R Square
value of Service Quality and Location jointly influence interest in use by
52.3%, while the remaining 47.7% is influenced by other factors not included
and not discussed in this research. The results of this research are that
service quality and location have a significant effect on customer loyalty,
both partially and simultaneously.

Keywords: Service Quality, Location, Customer Loyalty
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