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ABSTRAK 

Nama : Hofifatuttarwiyah, NIM : 191410135, Judul Skripsi : Pengaruh 

Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas 

Pelanggan ( Studi Pada PT Krakatau Tirta Industri Cilegon, Banten). 

PT Krakatau Tirta Industri merupakan salah satu perusahaan yang bergerak 

di bidang pengolahan air bersih dan telah digunakan oleh beberapa pelanggan 

industri kota Cilegon, Banten. Setiap perusahaan sejenis tentunya akan bersaing 

untuk mempertahankan pelanggan salah satunya dengan menggunakan strategi 

loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan dapat diciptakan melalui kualitas produk, 

kualitas layanan, dan nilai pelanggan yang dirasakan oleh pelanggan. Secara 

khusus, penelitian ini berfokus untuk membahas mengenai loyalitas pelanggan di 

PT Krakatau Tirta Industri Cilegon, Banten.  

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah apakah kualitas produk, 

kualitas layanan dan nilai pelanggan secara parsial dan simultan berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan PT Krakatau Tirta Industri. 

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh signifikansi 

antara kualitas produk, kualitas layanan, dan nilai pelanggan secara parsial dan 

simultan terhadap loyalitas pelanggan industri pada PT Krakatau Tirta Industri.  

Metode pengumpulan data dalam penelitian menggunakan kuesioner yang 

berskala likert terhadap 46 sampel pelanggan PT Krakatau Tirta Industri dengan 

menggunakan teknik purposive sampling. Teknik analisis data yang digunakan 

yaitu regresi linier berganda. Analisis terhadap data-data yang diperoleh berupa 

analisis kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji validitas dan uji 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi berganda, uji F, uji t, serta koefisien 

determinasi. Analisis kualitatif meliputi interpretasi data yang diperoleh dalam 

penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah dilaksanakan dengan memberi 

keterangan dan penjelasan.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 

positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 2,059 dan nilai 

signifikansi 0,046, kualitas layanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan dengan nilai thitung 4,246 dan nilai signifikansi 0,000, sedangkan 

nilai pelanggan memiliki pengaruh negatif signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dengan nilai thitung -3,350 dan nilai signifikansi 0,002. Adapun semua variabel 

independen yang diuji berpengaruh secara simultan dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan melalui uji F dengan nilai signifikansi 0,000. Sedangkan angka 

Adjusted R Square diperoleh sebesar 0,397 atau sebesar 39,7% variasi loyalitas 

pelanggan PT Krakatau Tirta Industri dapat dijelaskan oleh ketiga variabel 

independen, dimana sisanya sebesar 60,3% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar 

penelitian ini. 

Kata kunci : Loyalitas Pelanggan, Kualitas Produk, Kualitas Layanan, dan Nilai  

Pelanggan 
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MOTTO 

 

نكُمْْ وَلْتَكُه ة ْ مِّ لْخَيْرِْٱ إلَِى يدَْعُىنَْ أمَُّ لْمَعْرُوفِْٱبِْ وَيَأمُْرُونَْ  لْمُنكَرِْٱ عَهِْ وَيَنْهىَْنَْ   ْ ۚ ئِكَْ 
َٰٓ لْمُفْلِحُىنَْٱ همُُْ وَأوُ۟لَ   

“Dan hendaklah diantara kamu ada segolongan orang yang menyeru 

kepada kebajikan, menyuruh (berbuat) yang makruf, dan mencegah dari 

yang munkar. Dan mereka itulah orang-orang yang beruntung.”(Q.S Ali-

Imran Ayat 104). 
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