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ABSTRAK

Devi Setiawati (1602156), “Analisis Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Survei Pada Pengguna Jasa
Pengiriman Tiki Bandung Cabang Otista” di bawah bimbingan Prof. Dr. Hj.
Ratih Hurriyati, M.P. dan Lisnawati., S.Pd.,MM.

Bisnis membutuhkan keseimbangan dalam beberapa elemen salah satunya
memperhatikan hubungan pelanggan yang dapat mempertahankan kelangsungan
hidup perusahaan. Kesuksesan sebuah perusahaan dalam berbisnis bergantung
pada seberapa tinggi tingkat konsumsi berulang yang dilakukan dan dikenal
sebagai loyalitas pelanggan. Permasalahan rendahnya tingkat loyalitas pelanggan
masih menjadi topik utama dalam penelitian karena dapat mempengaruhi
produktivitas perusahaan, TIKI Bandung Cabang Otista merupakan salah satu
jenis usaha dari sektor jasa di Indonesia yang mengalami permasalahan rendahnya
tingkat loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pengaruh
kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.
Metode yang digunakan adalah kuantitaif dan jumlah sampel 82 responden.
Teknik analisis data yang digunakan adalah Path Analisis dengan menggunakan
program Statistical Product for Service Solutions (SPSS) 26.0 for windows. Hasil
temuan menunjukan bahwa besarnya pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan pelanggan dinyatakan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hasil ini menunjukan bahwa semakin tinggi kualitas
pelayanan dan kepercayaan pelanggan maka akan semakin tinggi loyalitas
pelanggan. Implikasi dari penelitian terhadap pendidikan bisnis yaitu peningkatan
kualitas layanan, kepercayaan, dan loyalitas yang baik akan menciptakan
pendidikan bisnis sebagai jurusan yang unggul dan berintegritas.

Kata kunci: Kualitas Pelanggan, Kepercayaan Pelanggan, Loyalitas
Pelanggan
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ABSTRACT

Devi Setiawati (1602156), "Analysis of Service Quality and Customer Trust in
Customer Loyalty (Survey of Tiki Bandung Delivery Service Users, Otista
Branch™ under the guidance of Prof. Dr. Hj. Ratih Hurriyati, M.P. and Lisnawati.,
S.Pd., MM.

Business requires a balance in several elements, one of which is paying attention
to customer relationships that can maintain the company’s survival. The success
of a company in business depends on how high the level of repeated consumption
is done and is known as customer loyalty. The problem of low levels of customer
loyalty is still a major topic in research because it can affect company
productivity, TIKI Bandung Otista Branch is one type of business from the service
sector in Indonesia which is experiencing problems with low levels of customer
loyalty)

This study aims to obtain an overview of service quality and customer trust on
customer loyalty. The method used is quantitative and the number of samples is 82
respondent. The data analysis technique used is Path Analysis using the Statistical
Product for Service Solutions (SPSS) 26.0 for windows program. The findings of
this study indicate that both service quality dan customer trust have a positive
and significant influence on customer loyalty. These result demonstrate that the
higher the level services quality and customer trust, the heiger the customer
loyalty.The implications of research on the business education are improving the
quality of service, trust, and good loyalty that will create an education business as
a major with integrity and superior.

Keywords: Customer Quality, Customer Trust, Customer Loyalty
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