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ABSTRAK

Loyalitas pelanggan merupakan bentuk komitmen yang kuat dari pelanggan untuk
tetap memilih dan menggunakan suatu produk atau layanan secara berkelanjutan,
meskipun tersedia berbagai alternatif lain. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
sejauh mana kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif
dan teknik pengumpulan data yang digunakan adalah dengan melalui kuesioner
kepada 35 responden yang merupakan karyawan PT Jasco Logistics Semarang.
Metode analisis data menggunakan metode analisis regresi linier berganda dan
analisis jalur dengan melakukan pengujian asumsi klasik terlebih dahulu. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepuasan pelanggan berpengaruh secara
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian juga, kualitas
pelayanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

Customer loyalty is a strong commitment from customers to continue purchasing or
using a particular product or service, even when there are alternative options
available. This study aims to examine the extent to which service quality and
customer satisfaction influence customer loyalty. The research method used is a
quantitative approach, with data collected through questionnaires distributed to 35
respondents who are employees of PT Jasco Logistics Semarang. The data analysis
method employs multiple linear regression analysis and path analysis, preceded by
classical assumption testing. The results of the study indicate that service quality
has a positive and significant effect on customer loyalty, and customer satisfaction
also has a positive and significant effect on customer loyalty. Furthermore, both
service quality and customer satisfaction jointly have a positive and significant
effect on customer loyalty.

Keywords: customer satisfaction, service quality, customer loyalty
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