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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan costumer delight pada
loyalitas pelanggan toko Karya Baru, Kuamang Kuning, Bungo, Jambi. Data diperoleh melalui penyebaran
kuisioner, dimana menggunakan sebanyak 100 responden yang pernah melakukan pembelian ulang di toko
Karya Baru, Kuamang Kuning, Bungo, Jambi. Pengambilan sampel menggunakan metode non-probability
sampling dengan teknik convenience sampling. Setelah data terkumpul kemudian diolah dengan analisis
regresi linear berganda dan pengujian hipotesis menggunakan uji parsial (uji t) menggunakan program
SPSS wversi 16.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan costumer delight
berpengaruh signifikan pada loyalitas pelanggan toko Karya Baru Kuamang Kuning, Bungo, Jambi.
Loyalitas pelanggan akan bertambah tinggi jika memberikan kualitas pelayanan yang baik dan mendorong
pelanggan menjadi costumer delight.
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