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ABSTRAK
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan

pelanggan dan komunikasi terhadap loyalitas pelanggan PERUMDA Tirto Negoro
Kabupaten Sragen. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan
kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PERUMDA Tirto Negoro
Kabupaten Sragen yang terdiri dari 18 Kecamatan yaitu, Masaran, Sidoharjo, Sragen,
Sambirejo, Gondang, Sambungmacan, Ngrampal, Jenar, Kedawung, Karangmalang,
Gesi, Sukodono, Gemolong, Tanon, Sumberlawang, Kalijambe, Plupuh dan Mondokan.
Sampel yang diambil sebanyak 400 responden. Teknik pengampilan sampel ini
menggunakan teknik convenience sampling. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan dan komunikasi berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil perhitungan diperoleh dari nilai Fhitung 737,386 > Franel 2,63 dan
nilai signifikan 0,000 < 0,05. Diantara ketiga variabel tersebut, komunikasi memiliki
pengaruh lebih dominan terhadap loyalitas pelanggan. Diketahui bahwa nilai koefisien
regresi untuk variabel komunikasi sebesar 0,597 dengan parameter positif. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik komunikasi maka berdampak terhadap peningkatan
loyalitas pelanggan sebesar 0,597 dan jika terjadi penurunan terhadap komunikasi maka
akan menurun juga loyalitas pelanggan sebesar 0,597. Kemudian untuk hasil perhitungan
nilai R Square sebesar 0,848 dan nilai Adjusted R Square sebesar 0,847.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Komunikasi, Loyalitas

Pelanggan
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ABSTRACK
This study aims to determine the effect of service quality, customer satisfaction, and

communication on customer loyalty to PERUMDA Tirto Negoro in Sragen Regency. This
is a descriptive study with a quantitative approach. The population were customers of
PERUMDA Tirto Negoro in Sragen Regency from 18 Districts, namely, Masaran,
Sidoharjo, Sragen, Sambirejo, Gondang, Sambungmacan, Ngrampal, Jenar, Kedawung,
Karangmalang, Gesi, Sukodono, Gemolong, Tanon, Sumberlawang, Kalijambe, Plupuh
and Mondokan. The sample was 400 respondents. The sampling technique used
convenience sampling technique. The results indicate that service quality, customer
satisfaction and communication significantly affect customer loyalty. The calculation
results were obtained from the value of Fcount 737.386> Ftable 2.63 and a significant
value of 0.000 <0.05. Among the three variables, communication has a more dominant
influence on customer loyalty. Meanwhile, the regression coefficient value for the
communication variable is 0.597 with positive parameters. This shows that better
communication impacts increasing customer loyalty by 0.597, and if there is a decrease
in communication, it also contributes to a decrease in customer loyalty by 0.597. The
calculation result of the R Square value is 0.848 and the Adjusted R
Square value is 0.847.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Communication, Customer Loyalty
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