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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kepercayaan Dan
Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Hagia Cleaners Cabang
Bekasi. Adapun populasi yang ada dalam penelitian ini adalah pelanggan yang
sudah penah menggunakan jasa kebersihan Hagia Cleaners cabang Bekasi. Teknik
pengambilan sampel yang digunakan penelitian ini adalah Teknik purposive
sampling. Sampel yang diambil sebanyak 95 pelanggan. Analisa yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda berserta dengan uji asumsi
klasik. Hasil dari penelitian ini membuktikan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan, serta adanya
pengaruh positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
pelanggan pada Hagia Cleaners cabang Bekasi. Pada hasil koefisien determinasi
menunjukan hasil R Square sebesar 0,567 yang mana berarti bahwa Kepercayaan
pelanggan dan kepuasan pelanggan berkontribusi sebesar 56,7% dalam
mempengaruhi loyalitas pelanggan pada Hagia Cleaners cabang Bekasi, dan
sisanya sebesar 43,3% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya diluar penelitian
ini.

Kata kunci : Kepercayaan pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan
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ABSTRACT

The purpose of this study was to determine the effect of customer trust and customer
satisfaction on customer loyalty at Hagia Cleaners Bekasi Branch. The population
in this study are customers who have used the cleaning services of Hagia Cleaners
Bekasi branch. The sampling technique used in this study was purposive sampling
technique. The sample taken was 95 customers. The analysis used in this study is
multiple regression analysis along with the classic assumption test. The results of
this study prove that there is a positive and significant influence between customer
trust on customer loyalty, as well as a positive and significant influence between
customer satisfaction on customer loyalty at Hagia Cleaners Bekasi branch. In the
results of the coefficient of determination, the R Square result is 0.567, which means
that customer trust and customer satisfaction contribute 56.7% in influencing
customer loyalty at Hagia Cleaners Bekasi branch, and the remaining 43.3% is
influenced by other variabels outside this study.

Keywords: Customer Trust, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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