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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan,
Kepuasan Pelanggan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko

Jilbab IRD Store di Lazada”.
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Asosiatif.
Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan toko jilbab IRD Store. Metode

pengambilan sampel yang digunakan adalah metode purposive sampling dengan
menggunakan rumus Slovin dan kriteria sampel sehingga diperoleh 100 orang sampel.
Jumlah seluruh pelanggan yaitu 115.000. Adapun Teknik pengumpulan data dalam

penelitian ini dengan cara menyabarkan kuesioner.
Hasil penelitian ini secara parsial menunjukkan kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil t hitung 2,613 dan sig 0,010

< 0,05 berarti H1 diterima, secara parsial menunjukkan kepuasan pelanggan

berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil t hitung 2,416 dan sig 0,018
< 0,05 berarti H2 diterima dan secara parsial kepercayaan tidak berpengaruh

terhadap loyalitas pelanggan dengan hasil t hitung 1,535 dan nilai sig 0,128 > 0,05,

berarti I3 ditolak.
Berdasarkan secara simultan kualitas pelanggan, kepuasan pelanggan dan

kepercayan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dengan Fhitung 6,137 >
Ftabel 2,70 dengan nilai signifikan F 0,001 < 0,05. Pengaruh secara simultan

ditunjukkan pada hasil koefisien determinasi (R2) sebesar 16,1% sedangkan
sisanya 83,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak digunakan dalam penelitian

ini.
: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan,

Kata Kunci
Loyalitas Pelanggan

Daftar Bacaan : 21 (2017-2022)

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

L L W] VAR RO Ly

Baowbod Shvagun IS ool ¥ ualite Pelaymimn b sy Velanpaan e

s ayan Loahmabags b o alitas v Vg Ve bk

1

e e b acada
Noatim B by Sl ina
NIPAL P00 7008 o !
Poawiany Shinh Nanaionwn
P akulias R oo

S e e wlah dhiperihosn, et din dipectabinnb an b Lan

e Shopsee Bakubias Ehonomit Ulniversitnn Daiturenhimnhy s sosd denpan

P i Ketentian vang berdnku serta dinytaban LU US dalaim W

Nomprehenad pada tanggeal 08 Mes 000

omisi Pemblmbing

Fembimbipg 1)

”

David Malik, S.U., M.BA

Miual, S.E., M.Si
NIDN 1006077901

NIDN 1020036501

Pengesahan

UNIVERSITAS BAITURRAHMAH
FAKULTAS EKONOMI
DEKAN

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

! i [ 30

|

|

b g i {

| N {1 | }

(IR bt
i g e

U ETTENTIT

INIRIRINNRE IR 1
Fobanbang | e T

\ y
 .‘~\"\ / //,'//
o // %

Wl S M oy e
TR IR RIR 4417 ‘LS s

Koetum Progain St ate e

o,
f/“'-.

— \
oW .
o p S
,” r/ /
(/' g
1’

//

S -
” S

e
/ 'SR s 2T
AP i .
Akanal, oo,

/NH)N 12003654

—

——————

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

SURAT PERNYATAAN

Sava vang bertanda tangan dibawal ini

Nama : Nadhira Kiki Sakina
NPM 1910070530062
IFakultas : Ekonomi
Program Studi : Manajemen
Jenjang : Strata |

Menyatakan bahwa saya tidak melakukan kegiatan plagiat dalam penulisan
skripsi saya yang berjudul : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan dan

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Jilbab IRD Store di Lazada.

Apabila suatu saat nanti terbukti saya melakukan tindakan plagiat, maka

saya akan menerima sanksi yang telah ditetapkan.

Demikian surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya.

Padang, 17 Mei 2023

\

Nadhira Kiki Sakina
1910070530062

Dipindai dengan CamScanner


https://v3.camscanner.com/user/download

