
 

iv 

 

ABSTRAKS 

 
AWANG PRADANA ZAKARIA.151011231 

ANALISIS KUALITAS PELAYAN DAN KEPUASAN PELANGGAN 

TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DEPO TANTO 5 

Skripsi  : Program Studi Administrasi Bisnis .2019 

Kata Kunci  : Kualitas Pelayanan , Kepuasan Pelanggan , Loyalitas Pelanggan 

 

ABSTRAKS 

       Penelitian ini bersifat kuantitatif, dengan sampel 45 orang. Data yang digunakan 

adalah primer dan sekunder. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

analisis regresi linier berganda, dengan sebelumnya menguji kualitas data yang 

diperoleh dengan menggunakan uji validitas dan uji realibilitas. Dan menggunakan 

uji penyimpangan asumsi klasik serta uji jipotesis. Hasil penelitian ini adalah (1) 

kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan sebesar 0.380 

atau sebesar 38% (2) kepuasan pelanggan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 0.430 atau sebesar 43% (3) kualitas pelayanan dan kepuasan 

pelanggan tedapat pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap loyalitas 

pelanggan sebesar 0.333 atau sebesar 33,3 %. 
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