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Abstract

This study uses quantitative research methods that aim to
explain the effect of service quality and customer satisfaction on
customer loyalty at PT. heroic light. This study uses a quantitative
descriptive method. The number of samples in this study were 50
respondents. The respondents in this study were consumers of PT.
heroic light. Determination of the sample using random sampling
technique. Data collection techniques by giving questionnaires to
respondents. In proving and analyzing this, validity and reliability tests
are used, classical assumption test, multiple linear regression test and f
test (simultaneous) and t test (partial). The results showed that there
was a positive and significant influence on the service quality variable
and customer satisfaction variable on customer loyalty at PT Cahaya
Wira Sejahtera.

Keywords:Service quality, buyer’s satisfaction, buyer's loyality



Abstrak

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif yang
bertujuan untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan yang ada di PT.
cahaya wira sejahtera. Penelitian ini mengQunakan metode deskriptif
kuantitatif. Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak 50 responden.
Adapun responden dalam penelitian ini adalah konsumen PT. cahaya
wira sejahtera. Penentuan sampel menggunakan teknik random
sampling. Teknik pengumpulan data dengan memberi kuesioner pada
responden. Dalam membuktikan dan menganalisis hal tersebut, maka
digunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi
linier berganda serta uji f (simultan) dan uji t (parsial). Hasil penelitian
menunjukkan bahwasannya terdapat pengaruh positif dan signifikan
pada wvariabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan pelanggan
terhadap Loyalitas pelanggan PT Cahaya Wira Sejahtera.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, loyalitas
pelanggan
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