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MOTTO

Tidak ada harga atas waktu, tapi waktu sangat berharga. Memiliki waktu

tidak menjadikan kita kaya, tetapi menggunakannya dengan baik adalah

sumber dari semua kekayaan.

Bukan suatu aib jika kamu gagal dalam suatu usaha, yang merupakan aib

adalah jika kamu tidak bangkit dari kegagalan itu. (Ali Bin Abi Thalib)
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PERSEMBAHAN

+ Kedua orang tuaku bapak dan ibu tercinta
motivator terbesar, dalam hidupku
terimakasih untuk do’a, dukungan, serta
bimbingannya yang tiada henti
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh service performance
terhadap loyalitas pelanggan serta pengaruh service performance dan kepuasan
sebagai moderating variable terhadap loyalitas pelanggan. Metode yang
digunakan dalam pengambilan sampel dilakukan dengan cara accidental
sampling, hasil penelitian ini mendapatkan sampel sebanyak 104 (94,55%) dari
pelanggan PDAM di Purwokerto dan Dukuhwaluh sedangkan metode analisis
yang digunakan adalah model regresi.

Berdasarkan hasil analisis yang dilakukan dalam penelitian ini, di
indikasikan bahwa service performance berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Variabel lain tentang pengaruh service performance dan kepuasan
sebagai moderating variable terhadap loyalitas pelanggan tidak berpengaruh. Hal
ini ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar 0,000 kurang dari 0,05 serta nilai t
tabel sebesar 1,8946 dan t hitung sebesar 1,651 sehingga hipotesis pertama
diterima. Sedangkan hipotesis kedua ditunjukkan dengan nilai signifikan sebesar
0,427 lebih dari 0,05 dan nilai t tabel 1,7823 serta t hitung sebesar 7,815, sehingga
hipotesis kedua ditolak.

Kata kunci : Kinerja Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This research aims to determinate the effect of service performance on
customer loyalty as well as the effect of service performance and satisfaction as a
moderating variable on customer loyalty. Method used in sampling is done by
accidental sampling, the results of this study have a total of samples 104 (94,55%)
of customer caps on Purwokerto and Dukuhwaluh while the analytical method
used is the regression model.

Based on the results of the analysis conducted in this study, indicate that
the service performance in a significant effect on customer loyalty as well as the
effect of service performance and satisfaction as a moderating variable on
customer loyalty. This is indicated by a significant value for 0000 is less than 0.05
and t values of 1.8946 and t table count of 1.651 so that the first hypothesis is
accepted. While the second hypothesis indicated by the significant value of 0.427
is more than 0.05 and the value t tables of 1.7823 and 7.815 t count was rejected.

Keywords : Service Performance, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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