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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk:mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
dan kepercayaan secara simultan terhadap loyalitas konsumen pada Alfamat
SPBU Betung. Sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 96
Orang. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen digunakan analisis regresi berganda. Hasil analisis regresi dan
uji hipotesis menunjukkan bahwa Kedua variabel bebas nilainya adalah untuk
variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai 0,378, memiliki nilai koefisien regresi
yang bertanda positif dan variabel kepercayaan diperoleh nilai 0,627, memiliki nilai
koefisien regresi yang bertanda positif. Hasil ini menunjukkan bahwa peningkatan
variabel kualitas pelayanan dan variabel kepercayaan akan disertai dengan
peningkatan. variabel loyalitas.. Hasil uji t dan uji F kedua variabel tersebut yaitu
variabel kualitas pelayanan dan variabel kepercayaan nilai tingkat senifikasinya
(Sig.) < 0,05, artinya model signifikan.

Kata Kunci : kualitas pelayanan, variabel kepercayaan, loyalitas



ABSTRACT

This research aims to: determine the influence of service quality and trust
simultaneously on consumer loyalty at Alfamat SPBU Betung. The sample taken
in this research was 96 people. To determine the effect of service quality and trust
on consumer loyalty, multiple regression analysis was used. The results of the
regression analysis and hypothesis testing show that the two independent variables
have a value of 0.378 for the service quality variable, which has a positive
regression coefficient value and the trust variable has a value of 0.627, which has
a positive regression coefficient value. These results indicate that an increase in
service quality variables and trust variables will be accompanied by an increase.
loyalty variable.. The results of the t test and F test for these two variables are the
service quality variable and the trust variable, the value of the level of satisfaction
(Sig.) < 0.05, meaning the model is significant.
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