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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan,
kepercayaan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan futsal pada PT Sentosa
Perdana. Penelitian ini dilakukan pada futsal PT Sentosa Perdana yang beralamat
di jalan SP plaza, Tembesi, Kec.Sagulung, Kota Batam, Kepulauan Riau. Yang
terletak dekat dengan Sp hotel. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang
yang diambil menggunakan teknik probability sampling dan metode random
sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan penyebaran kuesioner dengan
menggunakan skala likert 5 point untuk mengukur 15 indikator. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data dengan menggunakan software SPSS versi 25
dengan nama IBM SPSS Statistik 25. Alat analisis yang digunakan adalah analisis
linear berganda, uji koef determinasi, uji hipotesis menggunakan uji T dan uji F.
Dan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, dan uji
heteroskedastisitas Dan hasil uji hipotesis pertama yaitu kualitas layanan
berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan. Hipotesis kedua yaitu
kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan. Hipotesis
ketiga adalah kepuasan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas pelanggan.
Hipotesis keempat adalah kualitas layanan, kepercayaan dan kepuasan secara
simultan atau secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
futsal pada PT Sentosa Perdana.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality, trust and satisfaction on
futsal customer loyalty at PT Sentosa Perdana. This research was conducted at
PT Sentosa Perdana futsal, which is located at Jalan SP plaza, Tembesi, Kec.
Sagulung, Batam City, Riau Islands. Its located close to the Sp hotel. The sample
in this study amounted to 100 people who were taken using probability sampling
techniques and random sampling methods. Data was collected by distributing
questionnaires using a 5-point Likert scale to measure 15 indicators. This study
uses data analysis methods using SPSS software version 25 with the name IBM
SPSS Statistics 25. The analytical tools used are multiple linear analysis,
coefficient of determination test, hypothesis testing using T test and F test. And
classical assumption test which consists of normality test. , multicollinearity test,
and heteroscedasticity test. And the results of the first hypothesis test, namely
service quality partially affect customer loyalty. The second hypothesis is that
trust has a partial effect on customer loyalty. The third hypothesis is that
satisfaction has a partial effect on customer loyalty. The fourth hypothesis is that
service quality, trust and satisfaction simultaneously or jointly affect futsal
customer loyalty at PT Sentosa Perdana.

Keywords : Service Quality, Trust, Satisfaction, Customer Loyalty.
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