ABSTRACT

In a competition field of services, create customer satisfaction it must be
considered. Customer satisfaction with services provided by the manufacturer to be an
important factor that drives the customer loyalty. Customer loyalty is believed to provide
long-term benefits for producers and consumers do not make the switch to another
service channel. By distributing questionnaires to students at Maranatha Christian
University Bandung, it can be known responses from selected respondents who had used
the services of the RSGM Maranatha Christian University. Tests performed with SPSS
17.0 using simple linear regression method. The results of this study showed the
influence of the Customer Satisfaction to Customer Loyalty by 32% and the remaining
68% influenced by other factors.
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ABSTRAK

Dalam persaingan dibidang jasa, menciptakan kepuasan pelanggan merupakan
hal yang harus diperhatikan. Kepuasan pelanggan terhadap jasa yang diberikan produsen
menjadi sebuah faktor penting yang mendorong loyalitasan pelanggan tersebut.
Loyalitas pelanggan dipercaya dapat memberikan keuntungan jangka panjang bagi
produsen, dan membuat konsumen tidak beralih ke penyalur jasa lain. Dengan
membagikan kuesioner kepada mahasiswa dan mahasiswi di Universitas Kristen
Maranatha Bandung dapat diketahui tanggapan dari responden yang terpilih yang pernah
menggunakan jasa dari RSGM Universitas Kriten Maranatha. Pengujian dilakukan
dengan SPSS 17.0 menggunakan metode regresi linier sederhana. Hasil pada penelitian
ini menunjukan adanya pengaruh antara Customer Satisfaction terhadap Customer
Loyalty sebesar 32% dan sisanya 68% dipengaruhi faktor lain.

Kata kunci: Customer Satisftion, Customer Loyalty
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