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ABSTRAKSI

SEPTI WAHYUNING FALUFI, 1442010021, PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN, KEPUASAN DAN KEPERCAYAAN TERHADAP
LOYALITAS PELANGGAN (STUDI PADA RUMAH CANTIK
ALAMANDA CABANGMANUKAN TAMA SURABAYA)

Klinik kecantikan merupakan salah satu bisnis yang bergerak pada penjualan
jasa dan produk. Tujuan dilakukan penelitian ini adalah untuk menganalisis
pengaruh secara simultan dan parsial kualitas pelayanan, kepuasan, dan
kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan (studi pada Rumah Cantik Alamanda
cabang Manukan Tama Surabaya).

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan klinik kecantikan Rumah
Cantik Alamanda cabang Manukan Tama Surabaya yang menggunakan. Jumlah
sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang. Jenis data yang
digunakan yaitu data primer. Teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
membagikan kuesioner pada pelanggan klinik kecantikan Rumah Cantik
Alamanda cabang Manukan Tama Surabaya dengan teknik purposive sampling.
Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda untuk
mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan (X1), Kepuasan (X2), dan Kepercayaan
(X3) terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) Rumah Cantik Alamanda cabang
Manukan Tama Surabaya.

Hasil analisis menggunakan uji F menunjukkan bahwa secara simultan
variabel Kulitas Pelayanan (X1), Kepuasan (X2), dan Kepercayaan (X3)
berpengaruh secara signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada klinik
kecantikan Rumah Cantik Alamanda cabang Manukan Tama Surabaya. Hasil
analisis menggunakan uji T menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
(X1), Kepuasan (X2), dan Kepercayaan (X3) secara parsial berpengaruh secara
signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan (Y) pada klinik kecantikan Rumah
Cantik Alamanda cabang Manukan Tama Surabaya.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan, Kepercayaan dan Loyalitas
Pelanggan
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ABSTRACTION

SEPTI WAHYUNING FALUFI, 1442010021, EFFECT OF SERVICE
QUALITY, SATISFACTION, AND TRUST TO CUSTOMER LOYALTY
(STUDY ON RUMAH CANTIK ALAMANDA IN MANUKAN TAMA
SURABAYA)

Beauty Clinic is one of the businesses that move on the sale of services and
products. The purpose of this study was to analyze the effect of simultaneous and
partial quality of service, satisfaction, and trust on customer loyalty (study at
Rumah Cantik Alamanda in Manukan Tama Surabaya).

The population in this study is a customer beauty clinic Rumah Cantik
Alamanda cabang Manukan Tama Surabaya using member. The number of
samples used in this study as many as 100 people. The type of data used is
primary data. Data collection techniques conducted by distributing questionnaires
to customers beauty clinic Rumah Cantik Alamanda in Manukan Tama Surabaya
with purposive sampling technique. Data analysis technique used is multiple
linear regression analysis to know the influence of Service Quality (X1),
Satisfaction (X2), and Trust (X3) to Customer Loyalty (Y) Rumah Cantik
Alamanda in Manukan Tama Surabaya.

The result of analysis using F test shows that simultaneously variable of
Service Kulitas (X1), Satisfaction (X2), and Belief (X3) significantly influence
Customer Loyalty (Y) at beauty clinic Rumah Cantik Alamanda branch Manukan
Tama Surabaya. The result of analysis using T test indicate that the variable of
Service Quality (X1), Satisfaction (X2), and Trust (X3) influence partially
influence to Customer Loyalty (Y) at beauty clinic Rumah Cantik Alamanda in
Manukan Tama Surabaya.

Keywords: Service Quality, Satisfaction, Trust, and Customer Loyalty


