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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the influence of Product quality, Service quality 

and Customer trust on Customer loyalty. Where is the independent variable consist 

of Product quality variable, Service quality variable, and Customer trust variable 

influences Customer Loyalty variable as the dependent variable. 

 This research was conducted at PT. Mega Gemilang in Cirebon. Methods of 

data collection in this study is questionnaires filled out by the respondents are 

consumers of  PT. Mega Gemilang who has purchased an iron plate and pipe at least 

twice.. Taking sample of 100 respondents in this study using a purposive sampling 

method. The independent variables in this study consisted of Product quality, Service 

quality and Customer trust, while the dependent variable is Customer loyalty. The 

analysis used in this research include analysis of, validity test, reliability test, the 

classical assumption test, multiple linear regression analysis and hypothesis test 

including t test, F test, and the coefficient of determination analysis (R2).  

The results of analyzes using multiple linear regression can be seen that the 

variable quality of the products have a positive influence on customer loyalty. 

Second, the variable quality of service has a positive effect on customer loyalty. 

Third, consumer confidence has a positive effect on customer loyalty. Results The 

effect can be determined using the t test product quality, service quality, and 

customer trust have a significant effect on customer loyalty. Influence the results of 

using the coefficient of determination is known that 35.7% of consumer loyalty 

variable can be explained by the variation of the variable product quality, service 

quality and customer trust, while 64.3% is explained by other variables that are not 

included inthis study. 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas 

pelayanan, dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan. Dimana 

variabel independen yang terdiri dari variabel Kualitas produk, variabel Kualitas 

pelayanan, dan variabel Kepercayaan pelanggan mempengaruhi Loyalitas pelanggan 

sebagai variabel dependennya.  

Penelitian ini dilakukan di PT. Mega Gemilang di kota Cirebon. Metode 

pengumpulan data pada penelitian ini adalah dengan kuesioner yang diisi oleh 

responden yaitu konsumen  PT. Mega Gemilang yang telah membeli besi plat dan 

pipa minimal dua kali. Pengambilan sampel sebanyak 100 responden dalam 

penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Variabel bebas dalam 

penelitian ini terdiri dari kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepercayaan 

pelanggan, sedangkan variabel dependen adalah loyalitas pelanggan. Pengujian  yang 

digunakan dalam penelitian ini meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi 

klasik, analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis  yang meliputi uji t, 

uji F, dan koefisien Determinasi ( R
2 
). 

 Hasil analisis menggunakan regresi linear berganda dapat diketahui bahwa 

variabel kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan PT. Mega 

Gemilang. Kedua, variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap loyalitas 

pelanggan PT. Mega Gemilang. Ketiga, kepercayaan pelanggan berpengaruh positif 

terhadap loyalitas pelanggan PT. Mega Gemilang. Hasil Pengaruh menggunakan uji t 

dapat diketahui kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepercayaan pelanggan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT. Mega Gemilang. Hasil 

Pengaruh menggunakan koefisien determinasi diketahui bahwa 35,7% variabel 

loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan, sedangkan 64,3% dijelaskan oleh 

variabel lain yang tidak terdapat dalam penelitian ini.   

 

Kata kunci:  Kualitas produk, Kualitas pelayanan, Kepercayaan pelanggan, 

Loyalitas pelanggn 
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