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ABSTRAKSI

Penelitian  ini  bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan,
kepercayaan dan pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Swalayan Luwes Pati.
Objek dalam penelitian ini adalah Swalayan Luwes Patidengan sampel pada
pelanggan Swalayan Luwes Pati. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Sampel
dalam penelitian ini sebanyak 96 responden dengan menggunakan teknik
accidental sampling. Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier
berganda disertai dengan uji asumsi klasik, uji t (parsial) dan uji F (serempak).
Proses perhitungan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 24.0. Hasil dari
pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel Independen (kepuasan,
kepercayaan dan pelayanan) secara parsial berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil pengujian secara berganda menunjukkan bahwa seluruh
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata kunci : kepuasan, kepercayaan, pelayanan, loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of satisfaction, trust and service to
customer loyalty Supermarket Luwes Pati. The object of this research is Self-
Service Luwes Pati with sample at customer Self-Service Luwes Pati. This type of
research is quantitative. Sample in this research counted 96 respondents by using
accidental sampling technique. Data analysis technique using multiple linear
regression analysis accompanied by classical assumption test, t test (partial) and
F test (simultaneously). The calculation process uses the help of SPSS application
version 24.0. The results of the test show that all independent variables
(satisfaction, trust and service) partially have a significant effect on customer
loyalty. Multiple test results show that all independent variables together
significantly influence customer loyalty.

Keywords: satisfaction, trust, service, customer loyalty.
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