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ABSTRAK  

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh antara kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan di PT. Karya Muda Mandiri Katol 

Madura, dalam penelitian ini menggunakan sampel yang berjumlah 100 orang, jenis penelitian 

yang digunakan yaitu kuantitatif dengan mengolah data yang diperoleh dari kuesioner setelah 

terlebih dahulu di transformasikan kedalam data numeric (angka) dengan menggunkan skala likert. 

Data tersebut diolah dengan menggunakan software SPSS 23, analisis yang digunakan adalah 

analisis linier berganda dari hasil koofisien determinasi yang didapatkan adalah 0,885 dan 

besarnya pengaruh antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan di PT. Karya Muda Mandiri Katol Madura sebesar 78,4%, dari hasil ANOVA 

menunjukan bahwa F hitung sebesar 176,0 sedangkan F tabel sebesar 3,09 yang dapat dilihat pada 
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a=0,05 atau 5%, probabilitas signifikan jauh lebih kecil dari 0,05 yaitu 0,000 < 0,05 maka model 

regresi dapat dikatakan bahwa dalam penelitian ini kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan dinyatakan positif, maka hipotesis dalam penelitian ini (H1) diterima.  

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan   

    

ABSTRACT  

The purpose of this study was to determine and analyze the influence between service quality and 

customer satisfaction on customer loyalty at PT. Karya Muda Mandiri Katol Madura, in this study 

using a sample of 100 people, the type of research used is quantitative by processing the data obtained 

from the questionnaire after first being transformed into numerical data (numbers) using a Likert scale. 

The data was processed using SPSS 23 software, the analysis used was multiple linear analysis of the 

results of the coefficient of determination obtained was 0.885 and the magnitude of the influence 

between service quality and customer satisfaction on customer loyalty at PT. Karya Muda Mandiri 

Katol Madura is 78.4%, from the ANOVA results it shows that F count is 176.0 while F table is 3.09 

which can be seen at a = 0.05 or 5%, the probability is significantly less than 0, 05, namely 0.000 <0.05, 

the regression model can be said that in this study service quality and customer satisfaction on customer 

loyalty are positive, so the hypothesis in this study (H1) is accepted.  

  

Keywords: service quality, customer satisfaction, customer loyalty  
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