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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepercayaan dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan J&T Express. Sampel penelitian sebanyak 100
orang dengan metode accidental sampling. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode kuantitatif. Analisis data mengunakan analisis jalur
dengan progam SPSS. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa kepercayaan dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Selanjutnya
kepercayaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas
pelanggan. Serta kepuasan pelanggan dapat memediasi antara variabel
kepercayaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan.
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of trust service quality on customer
satisfaction and customer loyalty. The population in this study are customer J&T
Express. The research sample was 100 people with accidental sampling method.
The method used in this research is quantitative method. Data analysis used path
analysis with the SPSS program. The results of this study indicate that customer
trust and service quality have an effect on customer satisfaction. Furthermore,
customer trust has no effect on customer loyalty, while service quality and
customer satisfaction have a significant effect on customer loyalty. Customer
satisfaction can mediate between customer trust and service quality variables on
customer loyalty

Keywords: Customer Trust, Service Quality, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty.
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