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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kinerja layanan,
kepercayaan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda
Nusantara Persada di Batam. Populasi yang dapat dipergunakan dengan mencakup
142 pelanggan PT Ganda Nusantara Persada di Batam dengan teknik penentuan
sampel berdasarkan sampling jenuh. Data yang digunakan dalam penelitian ini
dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar kepada pelanggan PT Ganda
Nusantara Persada di Batam. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah regresi linier berganda, yang kemudian di uji melalui uji
kualitas data, uji asumsi klasik, uji pengaruh dan uji hipotesis. Temuan yang
dilakukan pada analisis regresi linier berganda memperlihatkan bahwa kinerja
layanan dapat memberikan pengaruh dengan sebesar 11,0% kepada loyalitas
pelanggan. Kepercayaan dapat memberikan pengaruh dengan sebesar 25,2%
kepada loyalitas pelanggan. Kepuasan dapat memberikan pengaruh dengan
sebesar 12,4% kepada loyalitas pelanggan. Hasil pengujian yang dilakukan
melalui analisis koefisien determinasi (Rz) dapat menjelaskan bahwa kinerja
layanan, kepercayaan serta kepuasan dapat menjelaskan kinerja karyawan sebesar
55,6%. Untuk hasil penelitian melalui uji hipotesis menunjukkan bahwa kinerja
layanan, kepercayaan, dan kepuasan berpengaruh secara positif serta signifikan
dengan cara parsial ataupun simultan terhadap loyalitas pelanggan pada PT Ganda
Nusantara Persada di Batam.

Kata Kunci: Kepercayaan, Kepuasan, Kinerja layanan, Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service performance, trust, and
satisfaction on customer loyalty at PT Ganda Nusantara Persada in Batam. The
population that can be used includes 142 customers of PT Ganda Nusantara
Persada in Batam with a sampling technique based on saturated sampling. The
data used in this study were collected through questionnaires distributed to
customers of PT Ganda Nusantara Persada in Batam. The data analysis
technique used in this study is multiple linear regression, which is then tested
through data quality tests, classical assumption tests, influence tests and
hypothesis testing. The findings made in the multiple linear regression analysis
show that service performance can have an effect of 11.0% on customer loyalty.
Trust can have an effect of 25.2% on customer loyalty. Satisfaction can have an
effect of 12.4% on customer loyalty. The results of tests carried out through
analysis of the coefficient of determination (R°) can explain that service
performance, trust and satisfaction can explain employee performance by 55.6%.
For the results of research through hypothesis testing shows that service
performance, trust, and satisfaction have a positive and significant effect in a
partial or simultaneous way on customer loyalty at PT Ganda Nusantara Persada
in Batam.

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