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ABSTRAKSI 

Eva Nurhayati (1002015037) 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PT.QUALITAS ANDALAN 

BERSAMA (QGOLF) 

Skripsi. Program Strata Satu Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Prof.Dr.HAMKA.2018.Jakarta 

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

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan, Dan 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Qualitas Andalan 

Bersama (QGolf). 

       Dalam penelitian ini digunakan metode survei. Variabel yang diteliti adalah 

“Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan” sebagai variabel Independen dan 

“Loyalitas Pelanggan” sebagai variabel dependen. Populasi yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah member QGolf. Jenis penelitian yang digunakan adalah 

Kausatif. Jumlah Sampel dalam penelitian ini sebanyak 87 responden.  

       Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini 

dapat dibuktikan dengan tingkat signifikansi variabel Kepuasan Pelanggan 0,001< 

0,05 dan nilai thitung 3,516> ttabel 1,988 dari ketentuan df= n – k atau df= 87 – 3= 84 

maka diperoleh ttabel 1,988 dan hubungannya adalah positif.  

       Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal 

ini dapat dibuktikan dengan tingkat signifikansi variabel Kepuasan Pelanggan 

0,000< 0,05 dan nilai thitung 4,073> ttabel 1,988 dari ketentuan df= n – k atau df= 87 

– 3= 84 maka diperoleh ttabel 1,988 dan hubungannya adalah positif. 

        Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara simultan 

terhadap Loyalitas Pelanggan Hasil ini dapat dilihat dari hasil uji F dimana Fhitung 

lebih besar dari Ftabel (15.090> 3,10) dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000. 

Kemudian besarnya nilai Adjusted R Square sebesar 0,247, artinya 24,7% variabel 

Pengaruh Kualitas Pelayanan..., Eva Nurhayati, FEB UHAMKA, 2018.
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Loyalitas Pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Pelanggan.  
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ABSTRACT  

Eva Nurhayati (1002015037) 

EFFECT OF SERVICE QUALITY AND CUSTOMER SATISFACTION 

CUSTOMER LOYALTY OF PT.QUALITAS ANDALAN BERSAMA 

(QGOLF) 

The Thesis of Bachelor Degree Program. Management Major. Economical and 

Business Faculty of Muhammadiyah University Prof. DR. HAMKA. 2018. Jakarta 

 

Keywords: Service  Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty 

 

This study aims to determine the Effect of Service Quality, and Customer 

Satisfaction Against Customer Loyalty PT. QUALITAS ANDALAN BERSAMA 

(QGOLF) 

        In this research used survey method. The variables studied are "Quality of 

Service and Customer Satisfaction" as independent variable and "Customer 

Loyalty" as dependent variable. The population used in this study is a member of 

QGolf. The type of research used is Causatife. The number of samples in this 

study were 87 respondents. 

        Service Quality positively affects Customer Loyalty. This can be proved by 

the level of significance variable Customer Satisfaction 0.001 <0.05 and the value 

of tcount 3.516> ttable 1.988 from the provisions df = n - k or df = 87 - 3 = 84 

then obtained ttable 1.988 and the relationship is positive. 

        Customer Satisfaction has a positive effect on Customer Loyalty. This can be 

proved by the level of significance of Customer Satisfaction variable 0,000 <0,05 

and tcount 4,073> ttable 1,988 from the provision df = n - k or df = 87 - 3 = 84 

hence obtained ttable 1,988 and the relation is positive. 

Service Quality and Customer Satisfaction affect simultaneously to Customer 

Loyalty This result can be seen from the result of F test where Fcount is bigger 

than Ftable (15.090> 3.10) with significance level equal to 0.000. Then the value 

of Adjusted R Square of 0.247, meaning 24.7% Customer Loyalty variable can be 

explained by the variable Quality of Service and Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Masa perekonomian Global saat ini, pergerakan penjualan barang ataupun jasa 

dapat bergerak dengan bebas dan persaingan antar perusahaan pada sektor barang 

ataupun jasa dituntut untuk mengembangkan usahanya pada tingkat yang lebih di 

masa yang akan datang. Untuk  mengembangkan usaha yang lebih baik, 

perusahaan harus melaksanakan semua aktivitas yang ada pada bidang 

operasional, pemasaran dan keuangan secara efektif dan efisien untuk mencapai 

tujuan perusahaan. Perusahaan yang memiliki kinerja yang efektif dan efisien, 

akan dapat meningkatkan pertumbuhan perusahaan, sedangkan perusahaan yang 

memiliki kinerja kurang baik akan semakin tertinggal dan tidak dapat bersaing 

dengan perusahaan lain.  

       Meningkatkan kualitas pelayanan untuk memuaskan pelanggan merupakan 

salah satu hal yang menjadi tujuan bagi setiap perusahaan terlebih perusahaan 

jasa. Banyak pelayanan yang dihasilkan dengan berbagai macam jenis, mutu, serta 

bentuk, dimana keseluruhan tersebut ditujukan untuk menarik minat pelanggan 

dan kepuasan pelanggan. Sehingga pelanggan akan melakukan aktivitas membeli 

service tersebut. Oleh karena itu, setiap perusahaan dituntut agar mampu 

menciptakan pelayanan  dengan spesifikasi yang terbaik agar kepuasan pelanggan 

dapat terpenuhi. Hal tersebut menuntut perusahaan-perusahaan untuk dapat 

merumuskan kembali strategi yang ditempuh untuk meningkatkan kemampuan 
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bersaing dalam melayani pelanggan. Usaha menciptakan dan mempertahankan 

pelanggan hendaknya menjadi prioritas utama bagi perusahaan. Perusahaan 

berusaha fokus kepada kualitas pelayanan yang sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan konsumen. Hal tersebut berlaku untuk perusahaan penyedia Member 

Card Golf. 

       Dalam kehidupan modern saat ini Golf  dimainkan oleh  mereka yang hobi 

Golf dan mereka yang memang berprofesi sebagai atlet atau pemain Golf 

profesional saja.  Seiring berjalannya waktu, semakin banyak orang yang tertarik 

melakukan olahraga Golf. Golf bisa menjadi sarana berkumpul dengan teman, 

sarana berkumpul dengan keluarga, ataupun menjadi sarana bertemu atau 

membuat kesepakatan dengan klien. Di Indonesia sendiri, lapangan golf yang ada 

semakin menjamur. Lapangan golf tidak hanya ada di kota-kota besar saja tetapi 

juga kota-kota yang sebelumnya diperkirakan tidak banyak peminatnya. Di 

Jakarta sendiri ada beberapa lapangan golf yang telah menjadi tempat favorit para 

pemain golf seperti Pondok Indah Golf Course, Royale Jakarta Golf, Damai Indah 

Golf PIK Course, Bogor Raya Golf dan lain-lain. 

       PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf) hadir untuk memenuhi keinginan 

serta kebutuhan para Golfer untuk memuaskan hobi mereka dengan memfasilitasi 

para Golfer dengan berbagai pilihan kartu, yaitu : Premium Card, Corporate 

Card, Easy Card dan Elder Card. PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf) sangat 

memperhatikan Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan, terlebih jika 

Pelanggan PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf) puas maka para pelanggan 
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akan memberikan Loyalitas mereka kepada PT. Qualitas Andalan Bersama 

(QGolf). www. (QGolf).asia 

Berikut data penjualan Member Card PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf) :  

Tabel 1 

 Premium Card Corporate Card Easy Card Elder Card 
2014 500 200 - - 
2015 900 500 700 - 
2016 1000 500 800 200 
2017 1500 700 1000 200 
Sumber : Data Internal PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf),2018 
 
       Kualitas Pelayanan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen 

mencerminkan kemampuan pelayanan berada pada persaingan yang ketat. 

Kualitas pelayanan PT.Qualitas Andalan Bersama (QGolf) dinilai baik oleh 

konsumen, hal ini dilihat dari banyaknya konsumen yang memilih kualitas 

pelayanan PT.Qualitas Andalan Bersama (QGolf) sebagai penyedia layanan yang 

memenuhi kebutuhan konsumen. Kualitas pelayanan yang sudah memenuhi 

kebutuhan konsumen ini dapat dijadikan sebagai cara untuk meningkatkan 

kepuasaan konsumen pada pelayanan PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf).  

Kepuasan pelanggan harus menjadi tujuan pada setiap proses pemasaran 

sebuah pelayanan. Setiap perusahaan harus berusaha keras untuk memahami apa 

yang sesungguhnya menjadi harapan konsumen. Jika perusahaan tepat dalam 

merumuskan harapan konsumen, maka akan semakin mudah bagi perusahaan 

untuk memberikan kepuasaan kepada konsumen. Akan tetapi, bila rumusan 

harapan konsumen yang dibuat oleh perusahaan salah, hal tersebut mengakibatkan 

kekecewaan pada konsumen. Tidak hanya kualitas pelayanan yang menjadi fokus 
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perusahaan, melainkan ada fokus lain yang harus diperhatikan, yaitu kualitas 

pelanggan. 

       Sangat penting bagi perusahaan untuk memperhatikan perkembangan kualitas 

pelayanan, kepuasan pelanggan, dan Loyalitas Pelanggan. Kunci utama bagi 

perusahaan agar mampu memenangkan persaingan di pasaran yaitu menjadikan 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan sebagai tujuan utama bagi 

perusahaan. Selain itu perusahaan juga harus menjaga dan mempertahankan 

pelanggan agar tetap memiliki sikap loyalitas terhadap pelayanan yang 

ditawarkan.  

Loyalitas Pelanggan merupakan aset berharga bagi perusahaan. Agar 

perusahaan dapat memenangkan persaingan maka perusahaan harus meningkatkan 

Loyalitas Pelanggan dan menjalin hubungan baik dengan pelanggan. Pelanggan 

yang loyal adalah mereka yang antusias terhadap pelayanan yang diterimanya. 

Pelanggan yang loyal kepada keputusan pembeliannya tidak lagi 

mempertimbangkan faktor-faktor yang berpengaruh dalam penentuan pilihan 

seperti tingkat harga, kualitas, dan atribut lainnya, karena telah tertanam dalam 

dirinya bahwa pelayanan yang dirasakan sesuai dengan harapan dan mampu 

memenuhi kebutuhan. 

Pada penelitian yang akan dilakukan saat ini akan meneliti Loyalitas 

Pelanggan pengguna pelayanan PT.Qualitas andalan Bersama (QGolf). Adapun 

beberapa variabel yang diambil adalah kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan yang berpengruh terhadap Loyalitas Pelanggan.  
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Judul yang diambil dalam penelitian ini adalah “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. 

Qualitas Andalan Bersama (QGolf) ” 

1.2 Permasalahan 

1.2.1 Identifikasi Masalah  

        Berdasarkan latar belakang masalah dalam penelitian ini, maka permasalahan 

dalam penelitian ini, yaitu:  

1. Banyaknya Pelanggan yang mengeluh karena lambatnya respon yang 

diberikan PT.Qualitas Andalan Bersama (QGolf) ? 

2. Rendahnya pengetahuan karyawan dalam hal menyampaikan informasi 

lapangan golf karena tidak sesuai dengan prosedur Perusahaan PT. Qualitas 

Andalan Bersama (QGolf)? 

3.  Kurangnya lapangan Golf yang Tersedia PT. Qualitas Andalan Bersama 

(QGolf) ? 

4. Kurangnya Promosi yang diberikan kepada Pelanggan oleh PT. Qualitas 

Andalan Bersama (QGolf) ? 

1.2.2 Pembatasan Masalah  

        Berdasarkan uraian yang telah dijabarkan pada identifikasi masalah di atas, 

maka penulis membatasi permasalahan yang akan diteliti. Pembatasan masalah ini 

bertujuan agar penelitian lebih focus dan tidak meluas dari pembahasan yang 

dimaksud. Adapun batasan permasalahan penelitian ini apakah kualitas layanan 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan member PT. 

Qualitas Andalan Bersama (QGolf). 
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1.2.3 Perumusan Masalah  

Berdasarkan uraian di atas dapat dirumuskan masalah dalam penelitian ini, 

yaitu: Apakah Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Pelanggan berpengaruh 

terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Qualitas Andalan Bersama (QGolf). 

1.3 Tujuan Penelitian  

        Sesuai dengan perumusan masalah, penelitian ini bertujuan : 

1. Untuk mengetahui Kualitas Pelayanan PT. Qualitas Andalan Bersama 

(QGolf). 

2. Untuk mengetahui Kepuasaan Pelanggan PT. Qualitas Andalan Bersama 

(QGolf). 

3. Untuk mengetahui Loyalitas Pelanggan PT. Qualitas Andalan Bersama 

(QGolf). 

4. Untuk mengetahui pengaruh secara simultan Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasaan Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Qualitas Andalan 

Bersama (QGolf). 

1.4 Manfaat Penelitian   

1. Bagi penulis  

Penulis berharap penelitian ini dapat memberikan manfaat di bidang 

akademik serta penelitian ini dapat diimplementasikan di dalam lingkungan 

kerja. 
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2. Bagi akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai referensi pada penelitian 

selanjutnya serta memperkaya ilmu ekonomi khususnya manajemen 

pemasaran.   

3. Bagi praktisi 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan acuan bagi perusahaan untuk 

mengetahui Kualitas Pelayanan dan Kepuasaan Pelanggan dalam 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 
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