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ABSTRAK 

 

Gusti Rika Aprilia Handayani, 1910412320027. Pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan pada J&T Express di Kota Banjarmasin. Dosen Pembimbing: Humaidi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menguji pengaruh Kualitas 

Pelayanan dan Kepercayaan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan 

Pelanggan pada J&T Express di Kota Banjarmasin. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan penelitrian eksplanatori. Sampel penelitian ini 

berjumlah 120 responden dengan menggunakan teknik sampling insidental. Teknik 

pengumpulan data menggunakan kuisioner dengan teknik analisa data 

menggunakan metode PLS (Partial Least Square). 

Hasil penelitian ini membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh 

tidak signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kepercayaan berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas Pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kepercayaan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kepuasan Pelanggan berpengaruh 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. Kualitas Pelayanan berpengaruh tidak 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepuasan Pelanggan. Dan 

Kepercayaan tidak berpenagruh signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui 

Kepuasan Pelanggan pada J&T Express di Kota Banjarmasin. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 
  

 

 
 
 

 

ABSTRACT 

 

Gusti Rika Aprilia Handayani, 1910412320027. The Influence of Service 

Quality and Trust on Customer Loyalty through Customer Satisfaction at J&T 

Express in Banjarmasin City. Supervisor: Humaidi. 

This research aims to determine and test the influence of Service Quality and 

Trust on Customer Loyalty through Customer Satisfaction at J&T Express in 

Banjarmasin City. This research uses a quantitative approach with explanatory 

research. The research sample consisted of 120 respondents using incidental 

sampling techniques. Data collection techniques use questionnaires with data 

analysis techniques using the PLS (Partial Least Square) method. 

The results of this research prove that Service Quality has no significant effect 

on Customer Satisfaction. Trust has no significant effect on Customer Satisfaction. 

Service Quality has a significant effect on Customer Loyalty. Trust does not have a 

significant effect on Customer Loyalty. Customer Satisfaction has a significant 

effect on Customer Loyalty. Service Quality has no significant effect on Customer 

Loyalty through Customer Satisfaction. And Trust does not have a significant effect 

on Customer Loyalty through Customer Satisfaction at J&T Express in 

Banjarmasin City. 

 

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