ABSTRACT

This study aims to analyzes the influence of the quality of shuttle point to point service on
consumer loyalty CIPAGANTI. Data collection procedures using a questionnaire with a
Likert scale in the transformation into the scale of quality (rating). Respondents in this study
were college student who has ever used a shuttle point to point CIPAGANTI. As for the
number of samples in this study were 100 people. Data analysis using regression analysis.
Quiality services include Tangibles (bukti fisik), Reliability (keandalan), responsiveness (daya
tanggap), Assurance (jaminan dan kepastian), Empathy (empati). Consumer loyalty include
consumers who use CIPAGANTI shuttle point to point back, make a purchase other services
from CIPAGANTI lines, provide recommendations or references to other people, showed
immune from the charms of the same types of services (competitors). Samples taken are
college student Maranatha Christian University who has ever used a CIPAGANTI shuttle
point to point. The level of closeness between service quality and customer loyalty at a level
of 0.840 was very strong relationship closeness.

Based on the research results, obtained by the regression equation as follows:
Y = 1.300 + 0.460 X X; — 0.020 x X, + 0.074 X X5 — 0.185 X X, + 0.342 X Xs

Results of the coefficient of determination (adjusted R square) is 0.761 means that the effect
of service quality on customer loyalty by 76.1%, sedangkan 23,9% influenced by many other
factors in the environment CIPAGANTI shuttle point to point users, which are not measured
in this study.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk Menganalisis Pengaruh Kualitas Jasa Shuttle Point to Point
CIPAGANTI terhadap loyalitas konsumen. Prosedur pengumpulan data menggunakan
kuisioner dengan skala Likert yang di transformasi menjadi skala kualitas (rating).
Responden dalam penelitian ini adalah mahasiswa/mahasiswi yang pernah menggunakan jasa
shuttle point to point CIPAGANTI. Adapun jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak
100 orang. Analisis data menggunakan analisis regresi. Kualitas jasa meliputi Tangibles
(bukti fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (daya tanggap), Assurance (jaminan
dan kepastian), Empathy (empati). Loyalitas konsumen meliputi konsumen yang
menggunakan jasa shuttle point to point CIPAGANTI kembali, melakukan pembelian lini
jasa lainnya dari CIPAGANTI, memberikan rekomendasi atau referensi kepada orang lain,
menunjukan kekebalan dari daya tari dari jenis jasa yang sama (pesaing). Sampel yang
diambil adalah mahasiswa/mahasiswi universitas kristen maranatha yang pernah
menggunakan jasa shuttle point to point CIPAGANTI. Tingkat keeratan antara kualitas jasa
dan loyalitas konsumen sebesar 0,840 itu berarti tingkat keeratan hubungannya sangat kuat.

Berdasarkan hasil penelitian, diperoleh persamaan regresi sebagai berikut :

Y =1.300 + 0.460 X X; — 0.020 X X, + 0.074 X X5 — 0.185 X X, + 0.342 X X;
Hasil nilai koefisien determinasi (adjusted R square) adalah 0,761 berarti pengaruh kualitas
jasa terhadap loyalitas konsumen sebesar 76,1%, sedangkan 23,9% dipengaruhi oleh berbagai

faktor lain yang ada di lingkungan pengguna jasa Shuttle Point to Point CIPAGANTI, yang
tidak diukur dalam penelitian ini.

Kata kunci : kualitas jasa dan loyalitas konsumen
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