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ABSTRAK

Sebuah perusahaan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada
akhirnya dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas pelanggan pada perusahaan
yang mampu memberikan itu semua. Menciptakan sebuah kepuasan palanggan
dapat melalui layanan dan inovasi yang dihadirkan oleh perusahaan kepada
pelanggannya. Selin itu, loyalitas pelanggan juga berasal dari kualitas produk
sehingga pelanggan merasa puas dan setia terhadap perusahaan tersebut. Tujuan
penelitian ini yaitu untuk menguji Inovasi Layanan dan Kualitas Produk
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan pada Pelanggan Provider XL di
Sidoarjo baik secara parsial maupun simultan. Metode yang digunakan yaitu
metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan data kuesioner. Populasi dalam
penelitian ini yaitu seluruh pelanggan pada pelanggan Provider XL di Sidoarjo.
sejumlah 135 orang. Adapun teknik pengambilan sampel yang digunakan oleh
peneliti yaitu menggunakan simple random sampling dan sampel dalam penelitian
ini berjumlah 57 orang. Uji analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji
instrumen, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis. Hasil penelitian ini menunjukkan
bahwa pada variabel inovasi layanan memperoleh nilai t hitung sebesar 7,417 >
1,67203, artinya t hitung lebih besar dari t tabel. Sedangkan nilai signifikansi
0,000, artinya kurang dari 0,05, sehingga inovasi layanan berpengaruh positif
terhadap loyalitas pelanggan secara parsial dan signifikan. pada variabel kualitas
produk memeperoleh nilai t hitung sebesar 2,825 > 1,67203, artinya t hitung lebih
besar dari t tabel. Sedangkan nilai signifikansi 0,007, artinya kurang dari 0,05,
sehingga kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan secara
parsial dan signifikan. Selain itu penelitian ini juga memperoleh nilai f hitung
sebesar 77,762 dan nilai signifikansi sebesar 0,000, artinya nilai f hitung 77,762
lebih besar dari f tabel 2,77, dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, sehingga inovasi
layanan dan kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
secara simulta dan signifikan.

Kata kunsi, Inovasi layanan, kualitas produk, loyalitas pelanggan.
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