ABSTRAK
Peneliti tertarik untuk mengangkat tema penelitian “ Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan di Bandung : studi kasus
pada Pelanggan J&T Ekspress Bandung”.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
Causal Explanatory. Populasi dalam penelitian ini merupakan pengguna layanan
ekspedisi J&T di Universitas Kristen Maranatha Bandung. Sampel dalam
penelitian ini adalah pengguna layanan ekspedisi J&T di Universitas Kristen
Maranatha Bandung lebih dari 1 kali. Sampel ini di tujukan untuk mengukur
seberapa loyal pelanggan J&T di Universitas Kristen Maranatha atas pelayanan
yang telah di berikan. Peneliti menggunakan teknik pengambilan sampel Non-
Probability Sampling dengan metode Purposive Sampling

Berdasarkan hasil penelitian, didapat bahwa Terdapat Pengaruh yang
signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, Terdapat Pengaruh
yang signifikan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Terdapat
Pengaruh yang signifikan antara Kualitas Layanan dan Kepuasan pelanggan
terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Ekspress Bandung. Untuk itu, penting bagi
perusahaan untuk memastikan Kualitas Pelayanan kepada para konsusmen.

vi

Universitas Kristen Maranatha



ABSTRACT

The researcher was interested in bringing up the research theme "The
Influence of Service Quality on Customer Satisfaction and Loyalty in Bandung: a
case study on J & T Ekspress Bandung Customers".

The type of research used in this study is Causal Explanation. The
population in this study were users of the J & T expedition service at Maranatha
Christian University, Bandung. The sample in this study was J & T expedition
service users at Maranatha Christian University in Bandung more than once. This
sample was aimed at measuring J & T loyal customers at Maranatha Christian
University for the services provided. The researcher used the Non-Probability
Sampling sampling technique with the Purposive Sampling method

Based on the results of the study, it was found that there was a significant
effect on Customer Service on Customer Satisfaction, obtained a significant
influence on Customer Service on Customer Loyalty, and a significant effect on
Service Quality and Customer Satisfaction on J & T Ekspress Bandung Customer
Loyalty. For this reason, it is important for the company to ensure service quality
for the consultants.
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