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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis terkait
pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan di
kolam renang Al-Amin. Sampel penelitian ini sebanyak 96 responden dengan
penentuan sampelnya menggunakan rumus lemeshow. Teknik analisis data pada
penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda dengan menggunakan
aplikasi SPSS 23. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan,
kepercayaan secara parsial tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan,
Kualitas pelayanan ‘dan kepercayaan secara simultan berpengaruh positif
signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan.
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THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY AND TRUST ON
CUSTOMER LOYALTY
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Abil Firdaus Amin, Dicky Wisnu, Igbal Ramadhan F
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ABSTRACT

This research aims to determine and analyze the influence of service
quality, trust and customer satisfaction on customer loyalty at the Al-Amin
swimming pool. The sample for this research was 96 respondents and the sample
was determined using the lemeshow formula. The data analysis technique in this
research uses multiple linear regression analysis using the SPSS 23 application.
The results of this research show that partial service quality has a significant
positive effect on customer loyalty, partial trust has no effect on customer loyalty.
customer. Service quality and trust simultaneously have a significant positive
effect on customer loyalty.

Keywords: Service Quality, Trust, Customer Loyalty.
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