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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah menjelaskan pengaruh kualitas
layanan tehadap loyalitas pelanggan Hartono Elektronik Surabaya,
pengaruh kehandalan tehadap loyalitas pelanggan Hartono Elektronik
Surabaya, pengaruh kecepatan tehadap loyalitas pelanggan Hartono
Elektronik Surabaya, dan pengaruh kualitas layanan, kehandalan, kecepatan
secara bersamaan tehadap loyalitas pelanggan Hartono Elektronik
Surabaya,Penelitian ini menggunakan rancangan penelitian kausalitas.
Populasi dari penelitian ini adalah keseluruhan konsumen yang pernah
berbelanja di Toko Hartono Elektronik Surabaya dengan jumlah sampel
yaitu 100 orang sebagai responden. Metode pengolahan data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda
dengan menggunakan uji F dan uji t.Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa ada pengaruh kualitas layanan, kehandalan dan kecepatan secara
simultan terhadap loyalitas pelanggan Hartono Elektronik Surabaya, ada
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan Hartono Elektronik
Surabaya, ada pengaruh kehandalan terhadap loyalitas pelanggan Hartono
Elektronik Surabaya, tidak ada pengaruh kecepatan terhadap loyalitas
pelanggan Hartono Elektronik Surabaya.
Kata Kunci : Kualitas layanan, kehandalan, kecepatan dan loyalitas

pelanggan
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ABSTRACT
AN ANALYISIS OF THE EFFECT OF OPERATION PERFORMANCE
ON CUSTOMER LOYALTY HARTONO ELEKTRONIC SURABAYA

The purpose of this study is to describe to effect of service quality
on customer loyalty behaviour in Hartono Elektronik Surabaya, the
influence of dependability on customer loyalty behaviour in Hartono
Elektronik Surabaya, the influence of speed (lead time) on customer loyalty
behaviour in Hartono Elektronik Surabaya, and the influence of service
quality, dependability, speed (lead time) together on customer loyalty
behaviour in Hartono Elektronik Surabaya.This study used the research
design of causality. Teh population of this study are all consumers who
have shopping in Hartono Elektronik Surabaya with a total sample number
of 100 persons as respondents. Data processing method used in the study
were multiple linier regression analysis using the F test and t.The result
showed that there influence service quality, dependability, and speed (lead
time) simultaneously on customer loyalty behaviour in Hartono Elektronik
Surabaya, there is the influence of service quality on customer loyalty
behaviour in Hartono Elektronik Surabaya, there is the influence of
dependability on customer loyalty behaviour in Hartono Elektronik
Surabaya, there is not the influence of speed(lead time) on customer loyalty
behaviour in Hartono Elektronik Surabaya.

Keyword : Service Quality, Dependability, Speed (lead time), and Customer
Loyalty
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