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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh 

Service Quality,Kepercayaan Pelanggan,Handling customer complaint, dan 

Kepuasaan terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Toko Barokah Mojokerto. 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif. Variabel bebas pada 

penelitian ini adalah Service Quality (X1), Kepercayaan Pelanggan (X2), Handling 

customer complaint (X3), dan Kepuasan (X4) serta variable terikat yaitu : Loyalitas 

Konsumen (Y). Populasi yang digunakan pada penelitian ini adalah konsumen 

Toko Barokah Mojokerto dengan minimal pembelian 2 kali yang juga digunakan 

sebagai sampel sebanyak 150 responden. Penelitian ini melakukan pengujian 

hipotesis dengan menggunakan metode analisis Regresi Linier Berganda. 

Pengukuran uji validitas dan reliabilitas dilakukan dengan bantuan program SPSS 

26. Hasil Penelitian Uji t (Parsial ) mendapatkan  hasil Service Quality (X1) thitung > 

ttabel (1,434 > 1,655) artinya tolak Ho1, Kepercayaan pelanggan (X2) thitung > ttabel 

(2,633 > 1,655) artinya tolak Ho2. Handling customer complaint (X3) thitung > ttabel 

(3,067 > 1,655) artinya tolak Ho3, Kepuasan (X4) thitung > ttabel (1,944 > 1,655) 

artinya tolak Ho4 Kemudian hasil Uji F (Simultan) menunjukan fhitung > ftabel 

(1822.307 > 2,43) yang artinya tolak Ho3.   

Kata Kunci: Service Quality, Kepercayaan Pelanggan, Handling customer 

complaint, dan Kepuasaan ,Loyalitas Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine and analyze the effect of Service Quality, Trust, 

Handling customer complaints, and Satisfaction on Consumer Loyalty at Toko 

Barokah Mojokerto. The method used in this research is quantitative. The 

independent variables in this study are Service Quality (X1), Trust (X2), Handling 

customer complaints (X3), and Satisfaction (X4) and the dependent variable, 

namely: Consumer Loyalty (Y). The population used in this study were consumers 

of Toko Barokah Mojokerto with a minimum purchase of 2 times which was also 

used as a sample of 150 respondents. This study tests the hypothesis using the 

Multiple Linear Regression analysis method. Validity and reliability test 

measurements were carried out with the help of the SPSS 26 program. The results 

of the t test research (Partial) get the results of Service Quality (X1) tcount > ttable 

(1,434 > 1,655) meaning reject Ho1, Trust (X2) tcount > ttable (2,633 > 1,655) 

meaning reject Ho2. Handling customer complaints (X3) thitung > ttabel (3,067 > 

1,655) means reject Ho3, Satisfaction (X4) thitung > ttabel (1,944 > 1,655) means 

reject Ho4 Then the results of the F Test (Simultaneous) show fhitung> ftabel  

(1822.307 > 2.43) which means reject Ho3.   

Keywords: Service Quality, Trust, Handling customer complaints, and 

Satisfaction, Consumer Loyalty. 
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