PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN KEPUASAN TERHADAP
LOYALITAS PADA PT. SUMBER REJEKI BERSAMA
CABANG KABANJAHE

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh kualitas
pelayanan, kepuasan terhadap loyalitas pada PT.Sumber Rejeki Bersama Cabang
Kabanjahe. Teknik penarikan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah
random sampling dengan menggun in. Sampel dalam penelitian ini

adalah 100 orang konsu Q“—"-"--u abang Kabanjahe, dan
kemudian dilakukan analisis te ap.data yang dipreleh dengan menggunakan analisis

data melip ji validitas, uji y uji heterokeda s, dan uji

multikoli 5, analisis regresi linear berganda, pengujian hipotesis me i t, uji F,
serta uji determinasi R2, Data-data telah memgnuh uji validita ealibilitas
sik dielah sehing amengh'asilkan persamaanske S al berikut:

25 X2

+ e ai thp 2 aitu variabel litas pelaya € ar uk
variab 3 alah  3.539, ngujian  hig i N3 ji t
menunjuk bebas da terbu arsia punyai
pengaruh yang" sig rhadaga@rikat yalits asil uji F

menunjukkan=bahw al Fpiung -adalah-18: dengan gnifika 0.000,
sedangka ada 0 dan 5 karena F ’u .70 dan
tingkat singnifika Yz )0 <.0.05 menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan
dan kepuasan b Ipe uh secara positif-dan signifikan terhac itas konsumen.
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THE INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICE AND
SATISFACTION ONLOYALTY AT PT. SOURCE OF JOINT
FORTUNE
KABANJAHE BRANCH

ABSTRACT

This stud
satisfaction on loyalty at P]]

PT. Sumber Rejeki Bersama Kabanjahe Branch.
e'sampling technique Jom sampling usingithe
ormula. The mmriim ere_100 consumers PT.
Rej Bers a Ka\kl)an{ahe qulgh, athh an g
g data analysis included valldlty
pscedasticity test, and multicollin
sis, testing the'h pothesis thr
of determi n_R2 The

test an@a@a@lptlon

regression-equation:-Y- =

t_(Cotnt)> t_table, name f
service ¢ ),\v» 82 andior the satlsfacuon va -' 3,539,
hypothesis 0 smg the t test slgows that the indepe variables

(X1 pa the
variable bound onal Eésﬁ\tf Iefte show that the value of

Fcount is 18,989 with & n| icance level of' 00, while Ftable is 2.70
and a = 5%. Because Fcou 18,989 >sFtable 2.70 and its significance
level is 0.000 <0.05 indicating that'the variables of service quality and
satisfaction have a positive and significant effect on customer loyalty.

ence service quality,

Keywords: Quality of service, Satisfaction, Loyalty



