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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh Kkinerja
layanan dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepercayaan sebagai
variabel intervening dalam menggunakan jasa pengiriman barang.

Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah masyarakat di
Surakarta yang pernah menggunakan jasa pengiriman barang, dengan jumlah
sempel 150 responden. Teknik pengambilan sempel dalam penelitian ini
menggunakan non probability sampling dengan metode purposive sampling.

Hasil dari analisis data pada penelitian ini menunjukan bahwa: (1)
kinerja layanan tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, (2) kepuasan
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, (3) kepercayaan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, (4) kinerja layanan tidak berpengaruh terhadap kepercayaan,
(5) kepuasan berpengaruh terhadap kepercayaan.

Kata kunci: kinerja layanan, kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan.
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ABSTRACT

This research was conducted to analyze the effect of service
performance and satisfaction on customer loyalty with trust as an intervening
variable in using freight forwarding services.

The population used in this study is the people in Surakarta who have used goods
delivery services, with a sample size of 150 respondents. The sampling technique
in this study uses non probability sampling with a purposive sampling method.

The results of data analysis in this study show that: (1) service
performance has no effect on customer loyalty, (2) satisfaction has an effect on
customer loyalty, (3) trust has an effect on customer loyalty, (4) service
performance has no effect on trust, ( 5) satisfaction influences trust.

Keywords: service performance, satisfaction, trust, and customer loyalty.
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