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ABSTRAK

Naomi Farica Delanic, 2019; Pengaruh Kualitas Pelanggan dan Kepuasan
Pelanggan terhadap Loyalitas Pelanggan melalui Kepercayaan di Pegipegi.
Skripsi, Jakarta: Program Studi Manajemen, Jurusan Manajemen, Fakultas
Ekonomi, Universitas Negeri Jakarta.

Tujuan penelitian ini adalah:1) Mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepercayaan Pegipegi di DKI Jakarta 2) Mengetahui adanya pengaruh
kepuasan pelanggan terhadap kepercayaan Pegipegi di DKI Jakarta 3) Mengetahui
adanya pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan Pegipegi di DKI Jakarta
4) Mengetahui adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
Pegipegi di DKI Jakarta 5) Mengetahui adanya pengaruh kepercayaan terhadap
loyalitas pelanggan Pegiepegi di DKI Jakarta 6) Mengetahui adanya pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan Pegipegi di
DKI Jakarta 7) Mengetahui adanya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pelanggan melalui kepercayaan Pegipegi di DKI Jakarta. Analisis yang
dilakukan pada penelitian ini adalah analisis deskriptif dan explanatory. Penelitian
dilakukan dengan terhadap 200 pelanggan Pegipegi, sedangkan teknik
pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner, yang kemudian
diolah menggunakan LISREL 8.8. Hasil analisis menunjukkan bahwa: 1) Kualitas
pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan Pegipegi 2) Kepuasan
pelanggan memiliki pengaruh positif terhadap kepercayaan Pegipegi 3)
Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan Pegipegi 4)
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
Pegipegi 5) Kepercayaan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan
Pegiepegi 6) Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas
pelanggan melalui kepercayaan Pegipegi 7) Kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan melalui kepercayaan Pegipegi.
Ketujuh variabel tersebut memiliki hubungan positif yang menandakan adanya
perbaikan dari satu variabel lainnya menjadi lebih baik pula.

Kata kunci: Kualitas Pelanggan, Kepuasan Pelanggan, Kepercayaan, dan
Loyalitas Pelanggan.



ABSTRACT

Naomi Farica Delanic, 2019; The Influence Of Service Quality and
Satisfaction toward Customer Loyalty Trough Trustu Of Pegipegi.Thesis,
Jakarta: Management Concentration Marketing, Management Studies
Program, Management Department, Faculty of Economics, Jakarta State
University.

The purpose of this study are: 1) Knowing the influence of service quality on
Pegipegi trust in DKI Jakarta 2) Knowing the influence of customer satisfaction
on Pegipegi trust in DKI Jakarta 3) Knowing the influence of trust on Pegipegi
customer loyalty in DKI Jakarta 4) Knowing the influence of quality service to
Pegipegi customer loyalty in DKI Jakarta 5) Knowing the influence of trust on
customer loyalty Pegiepegi in DKI Jakarta 6) Knowing the influence of service
quality on customer loyalty through Pegipegi trust in DKI Jakarta 7) Knowing
the influence of customer satisfaction on customer loyalty through Pegipegi's
trust in DKI Jakarta. The analysis conducted in this study is descriptive and
explanatory analysis. The study was conducted with 200 Pegipegi customers,
while the data collection technique was carried out by distributing
questionnaires, which were then processed using LISREL 8.8. The results of the
analysis show that: 1) Service quality has a positive influence on Pegipegi's trust
2) Customer satisfaction has a positive influence on Pegipegi's trust 3) Trust has
a positive influence on Pegipegi customer loyalty 4) Service quality has a
positive influence on Pegipegi's customer loyalty 5) Trust has positive influence
on customer loyalty Pegiepegi 6) Service quality has a positive influence on
customer loyalty through Pegipegi's trust 7) Customer satisfaction has a positive
influence on customer loyalty through Pegipegi's trust. The seven variables have
a positive relationship which indicates an improvement from one other variable
for the better.

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