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‘uvm Altademik Umvemlas 11 Agum 1945 Su:‘abaY& -aya yang

e ertans tangan di bawah ini:

T Nema : Ananda Maulana Nurul Majid

- NBUNPM £ 1212200336

: Fakultas : Fakultas Ekonomi dan Bisnis
?l’msnm&;m Mana,men

Demi perkembangan ilmu pengetahuan, saya menyetujui untuk memberikan kepada
Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya Hak Bebas Royalti
Nonekslusif (Nonexclusive Royalty-Free Right), atas karya saya yang berjudul:”
PENGARUH SERVICE QUALITY, PRODUCT QUALITY, DAN TRUST
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA BM COFFEE MERR
SURABAYA”. Dengan Hak Bebas Royalti Nonekslusif (Nonexclusive Royalty -
Free Right), Badan Perpustakaan Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya berhak
menyimpan, mengalihkan media atau memformatkan, mengolah dalam bentuk
pangkalan data (dafabase), merawat, mempublikasikan karya ilmiah saya selama
tetap tercantum

Dibuat di : Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya

Pada tanggal : 1 Januari 2026

Ananda Maulana Nurul Majld
NPM: 1212200336
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AMd, SE, MM, selalcu5’ epala Pro
Mmhjemen Fakultns Ekonomn dan Bisnis Universitas 17 Agusms 1945

- dapat menyelesaikan tugas akhir ini.
- Dengan segala keleblhan dan kekutangan saya, saya menyadan bahwa masih
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‘secara langsung maupun tidak langsung,

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
asosiatif kausal, Sampel penelitian berjumlah 97 responden yang merupakan
pelanggan BM Coffee Merr Surabaya, yang dipilih dengan teknik purposive
sampling. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner berbasis

- skala Likert. Analisis data meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi
klasik, regresi linear berganda, uji t, uji F, dan uji koefisien determinasi (R?)
dengan bantuan SPSS.

" Hasil penelitian menunjukkan bahwa service quality, product quality, dan
trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty, baik secara parsial
maupun simultan. Variabel service quality menjadi faktor paling dominan
dalam memengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa layanan
yang cepat, ramah, dan konsisten merupakan aspek yang paling menentukan
dalam membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan BM Coffee
Merr Surabaya. Koefisien determinasi (R?) sebesar 0.81 mengindikasikan
bahwa ketiga variabel independen memberikan kontribusi sebesar 81%
terhadap perubahan customer loyalty.

Penelitian ini menyimpulkan bahwa peningkatan kualitas layanan, kualitas
produk, dan penguatan kepercayaan pelanggan sangat diperlukan dalam
mempertahankan loyalitas pelanggan. BM Coffee Merr Surabaya dianjurkan
untuk menjaga konsistensi pelayanan, meningkatkan kualitas produk secara

~ berkelanjutan, serta membangun komunikasi yang transparan guna
“memperkuat kepercayaan pelanggan.

a kunci: Service Quality, Product Quality, Trust, Customer Loyalty, Coffee
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Em diqii melalui uji validitas dan reliabilitas, dan seluruh indikator
n valid serta reliabel. Uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas dan

Mty merupakan faktor dengan pengaruh paling dominan terhadap loyalitas

ﬁehnggan, diikuti oleh product quality dan trust Melalui uji F, dltemukan bahwa
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