ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Product Quality dan Service
Quality terhadap Loyalitas Pelanggan. Metode penelitian yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode deskriptif. Populasi penelitian adalah pelanggan BMW PT
Astra International, Thk 350 orang dan diperoleh sampel 187 orang menggunakan
rumus Slovin. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis statistik dalam
bentuk uji regresi linear berganda dengan menggunakan SPSS versi 19 windows. Hasil
penelitian menunjukan bahwa Product Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Service Quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Pelanggan. Hal ini dibuktikan dari hasil uji hipotesis (uji t) yang

menunjukan nilai signifikan dari variabel bebas.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality on customer loyalty. The
research method used in this research is descriptive method. The study population was
BMW PT Astra International, Tbk customers 350 people and obtained a sample of 187
people using the Slovin formula. The data analysis method used is statistical analysis in
the form of multiple linear regression tests using SPSS version 19 windows. The results
show that product quality is positive and significant towards customer loyalty. Service
quality is positive and significant towards customer loyalty. This is evidenced by the
results of hypothesis testing (t test) which shows the values of the independent

variables.
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