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ABSTRAK 
 

Penelitian ini digunakan untuk mengukur Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 

Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan Pelanggan. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dimana objek yang digunakan 

merupakan mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Adapun jumlah 

sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 137 responden. Rancangan 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah pengujian hipotesis (hypothesis testing) 

dengan menggunakan structural equitation model (SEM) – SmartPLS 4.0. 

Hasil penelitian ini menjelaskan bahwa variabel kualitas pelayanan dan 

kepercayaan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Dan variabel 

kualitas pelayanan dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan tidak berpengaruh langsung terhadap 

loyalitas pelanggan pada pelanggan Agen JNE Animo 3 Bekasi. 

Implikasi dari penelitian ini adalah sebaiknya perusahaan dapat 

meningkatkan hubungan terhadap jasa dengan meningkatkan kualitas yang 

mendorong konsumen untuk meningkatkan loyalitas pelanggan melalui kepuasan 

pelanggan pada jasa pengiriman barang JNE Express. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan, 

Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 
 

This research is used to measure the influence of service quality and trust 

on customer loyalty through customer satisfaction. This research is quantitative 

research where the objects used are students at Bhayangkara University, Jakarta 

Raya. The number of samples used in this research was 137 respondents. The design 

used in this research is hypothesis testing using the structural equitation model 

(SEM) - SmartPLS 4.0. 

The results of this research explain that the variables of service quality and 

trust have a positive effect on customer loyalty. And the variables of service quality 

and trust have a positive effect on customer satisfaction. Meanwhile, customer 

satisfaction has no direct effect on customer loyalty for JNE Animo 3 Bekasi Agent 

customers. 

The implication of this research is that companies should be able to improve 

relationships with services by improving quality which encourages consumers to 

increase customer loyalty through customer satisfaction with JNE Express goods 

delivery services. 

 

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