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ABSTRAK 

Ratu Sulistyo Putri, 2018, 8223154450, judul karya ilmiah “Pengaruh 

Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan PT. Pos Indonesia 

(Survei Pada Pengguna Jasa Pengiriman Paket di Jakarta Pusat)”. Program 

Studi DIII Manajemen Pemasaran Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan pengguna jasa pengiriman paket PT. Pos Indonesia. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer yang dikumpulkan 

dari hasil penyebaran kuesioner kepada 100 responden yang pernah 

menggunakan jasa pengiriman paket Kantor Pos Jakarta Pusat. Dengan teknik 

pengambilan sampel menggunakan teknik purposive sampling. Metode 

pengolahan data menggunakan metode Regresi Linear Sederhana. Dari hasil 

penelitian ini dapat diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukan dengan nilai R Square sebesar 

0,502 (50,2%), sedangkan sisanya 0,498 (49,8%) dipengaruhi oleh faktor-faktor 

lain. Dalam penelitian ini juga diketahui bahwa kepuasan pelanggan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Dengan demikian, 

hasil penelitian ini relevan dan pada saat yang sama mendukung teori loyalitas 

pelanggan. 

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan dan Analisis 

Regresi Linear Sederhana. 
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ABSTRACT 

Ratu Sulistyo Putri, 2018, 8223154450, title of the research "The 

Influence of Customer Satisfaction On Customer Loyalty PT. Pos Indonesia 

(Survey on Users of Package Delivery Service in Central Jakarta)". DIII 

Marketing Management Study Program. Faculty of Economics, State University 

of Jakarta. 

 

This research is analyze the influence of customer satisfaction on customer 

loyalty users of package delivery in PT. Pos Indonesia. The data used in this 

research are primary data, collected from questionnaires distributed to 100 

respondents who have used package delivery service in Central Jakarta Post 

Office. This research is using purposive sampling technique. Data processing 

method using Simple Linear Regression method. From the results of this study can 

be seen that customer satisfaction variables influence to customer loyalty. This is 

indicated by R Square value of 0,502 (50,2%), while the rest 0,498 (49,8%) 

influenced by other factors. In this research also known that customer satisfaction 

has a positive and significant influence on customer loyalty. Thus, the results of 

this research are relevant and at the same time support the customer loyalty’s 

theory. 

 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Customer Loyalty and Simple Linear 

Regression Analysis. 
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