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ABSTRAKSI

Tujuan dilakukan penelitian ini adalah:

1) Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Percetakan Tanaskarns.

2) Untuk menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan Percetakan
Tanaskarns.

Populasi dari penelitian ini adalah seluruh pelanggan Percetakan Tanaskarns pada periode tahun
2018 hingga sekarang (Mei 2019) dan sampel yang dipergunakan adalah 100 pelanggan Percetakan

Tanaskarns.

Berdasarkan hasil penelitian dapat disimpulkan sebagai berikut: 1)Kualitas pelayanan
berpengaruh positip terhadap Kepuasan Pelanggan yang artinya bahwa pelanggan kualitas pelayanan
dari perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. 2)Kepuasan Pelanggan berpengaruh positip
terhadap Loyalitas Pelanggan yaitu bahwa kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan menciptakan rasa
loyal mereka untuk tetap menggunakan jasa percetakan Tanaskrans dalam menggunakan jasa

percetakan dan sablon untuk kaos atau jaket pelanggan.

Kata kunci: Kualitas pelayanan, kepuasan dan loyalitas pelanggan



ABSTRACT

The purpose of this research is: 1) To analyze the quality of service to Tanaskarns Printing
customer satisfaction.2) To analyze the satisfaction of customer satisfaction with Tanaskarns
Printing customers.

The population of this study were all customers of Tanaskarns Printing in the period 2018
to present (May 2019) and the sample used was 100 Tanaskarns Printing customers.

Based on the results of research that can be concluded as follows: 1) The quality of service
that determines the positive towards Customer Satisfaction that shows the quality of customers
from the company that can increase customer satisfaction. 2) Customer Satisfaction determines
positivity to Customer Loyalty is the satisfaction perceived by customers to create a sense of
loyalty to continue using Tanaskrans printing services in using printing and screen printing

services for customer shirts or jackets.

Keywords: Service quality, customer satisfaction and loyalty





