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Yason Halawa, NPM : 17530180, Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Keagenan 
Kapal dan Komunikasi Interpersonal Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada 
Perusahaan Pelayaran PT. Bintika Bangunusa. 
 
Kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, baik secara langsung 
maupun tidak langsung. Produk atau jasa yang yang berkualitas mempunyai 
peranan penting untuk membentuk loyalitas pelanggan. Semakin berkualitas 
produk dan jasa yang diberikan, maka kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan 
semakin tinggi. Tidak terpenuhinya antara harapan dan kenyataan yang diperoleh 
pelanggan dari perusahaan dapat menyebabkan terjadinya kesenjangan. 
Dalam konsep pelayanan, kualitas merupakan hal utama yang paling 
mempengaruhi pelanggan akan membeli jasa itu kembali atau tidak. Pelanggan 
yang menyatakan puas terhadap suatu pelayanan itu kembali. Bahkan, ketika 
kualitas pelayanan sudah dirasakan cukup tinggi, maka pelanggan tersebut 
memiliki kemungkinan akan menjadi pemasar dari jasa yang telah ia rasakan 
kepda konsumen lain. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh 
kualitas pelayanan dan komunikasi interpersonal terhadap loyalitas pelanggan 
pada Perusahaan Pelayaran PT. Bintika Bangunusa. 
Metode pengumpulan data yang digunakan peneliti adalah kuesioner. Teknik 
analisis data yaitu regresi linear berganda. Sampel yang diteliti adalah sebanyak 
50 orang. Hasil penelitian adalah variabel kualitas pelayanan (X1) mempunyai 
nilai thitung sebesar 2,693 > ttabel 1,677. Jadi dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhdap loyalitas pelanggan. Variabel 
komunikasi interpersonal (X2) mempunyai nilai thitung (3,040) lebih besar dari 
pada (1,677). Jadi dapat disimpulkan bahwa komunikasi interpersonal memiliki 
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai Fhitung 10,255 sedangkan 
Ftabel 2,42 dapat disimpulkan bahwa Fhitung 10,255 > Ftabel 2,42 maka dapat ditarik 
kesimpulan bahwa variabel bebas kualitas pelayanan dan komunikasi 
interpersonal secara simultan (bersama-sama) berpengaru terhadap variabel Y 
(loyalitas pelanggan) 
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