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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh pelayanan, kepercayaan dan
kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Objek penelitian ini adalah
konsumen Maxim. Populasi dalam penelitian ini tidak diketahui. Pengambilan
sampel dalam penelitian ini menggunakan purposive sampling sebanyak 105
responden. Sedangkan teknik analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis
regresi berganda dengan instrumen SPSS. Koefisien regresi variabel kualitas
pelayanan (X1) memiliki nilai 0,302. Koefisien regresi variabel kepercayaan (X2)
memiliki nilai 0,175. Koefisien regresi untuk variabel kepuasan konsumen (X3)
memiliki nilai sebesar 0,280. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Maxim di kota
Batam. Kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan Maxim di kota Batam.
Hasil pengujian Kualitas Layanan, Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan terlihat
pada uji F lebih besar dari F tabel yaitu 36,915 > 3,08 dan nilai signifikansi 0,000.
<0,05

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas
Konsumen.



ABSTRACT

This study aims to examine the effect of service, trust and customer satisfaction on
customer loyalty. The object of this research is Maxim consumers. The population
in this study is unknown. Sampling in this study using purposive sampling as many
as 105 respondents. Meanwhile, the data analysis technique has been done by using
multiple regressions analysis with the instrument of SPSS. Service quality variable
regression coefficient (X1) has a value of 0.302. The trust variable regression
coefficient (X2) has a value of 0.175. The regression coefficient for the consumer
satisfaction variable (X3) has a value of 0.280.The result of this research states that
service quality has a significant effect on Maxim consumer loyalty in Batam city.
Service quality, trust and customer satisfaction together have a significant effect on
Maxim customer loyalty in the city of Batam. The test results of Service Quality,
Trust and Customer Satisfaction are seen in the F test, the greatertahn f table is
36,915 > 3,08 and a significance value of 0.000. <0.05

Keywords: service quality; Trust, customer satisfaction; customer loyalty
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