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ABSTRAK 

Reynaldo Mikael / 23209121 / 2024 / Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada J&T Express Cabang Harco Glodok 

Jakarta Barat / Pembimbing : Dr.Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si. 

 

Di era globalisasi saat ini, perkembangan teknologi yang modern saat ini membuat 

persaingan dalam dunia bisnis mengalami perkembangan yang sangat pesat. Dengan 

demikian aktivitas yang dilakukan menjadi lebih mudah dan juga lebih praktis serta 

membuat masyarakat Indonesia mulai berbelanja secara online. Banyaknya penduduk yang 

saling mengirim barang dari tempat jauh karena berbelanja secara online dapat membuat jasa 

ekspedisi menjadi sangat penting. Perusahaan ekspedisi kini harus meningkatkan kualitas 

pelayanan. Selain menjaga kualitas pelayanan , perusahaan ekspedisi harus menjaga kepuasan 

pelanggan agar dapat meningkatkan tingkat loyalitas pelanggan. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan 

Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan pada J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta 

Barat.  

 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian adalah Kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pelanggan jasa pengiriman J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta Barat, 

dengan sampel sebanyak 95 responden.  

 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan jasa pengiriman J&T express cabang Harco Glodok Jakarta Barat,  

dan variabel kepuasan pelanggan mempunyai pengaruh terhadap loyalitas pelanggan jasa 

pengiriman J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta Barat. Dari hasil tersebut dapat 

dinyatakan bahwa apabila tingkat Kepuasan Pelanggan semakin baik maka dapat 

meningkatkan Loyalitas Pelanggan. 

 

Kesimpulan dari penelitian ini adalah bahwa Kualitas Pelayanan telah terbukti tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepuasan Pelanggan telah terbukti 

berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan J&T Express Cabang Harco Glodok Jakarta 

Barat 

 

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas Pelanggan.  

 

 

 

 

 

 



ABSTRACT 

Reynaldo Mikael / 23209121 / 2024 / The Influence of Service Quality and Customer 

Satisfaction on Customer Loyalty at J&T Express Harco Glodok Branch, West Jakarta/ 

Advisor: Dr.Sylvia Sari Rosalina, S.Sos., M.Si 

In the current era of globalization, the development of modern technology has made 

competition in the business world experience very rapid development. In this way, the activities 

carried out become easier and more practical and make Indonesian people start shopping 

online. The large number of people who send goods to each other from far away because they 

shop online can make expedition services very important. Expedition companies now have to 

improve the quality of service. Apart from maintaining service quality, expedition companies 

must maintain customer satisfaction in order to increase the level of customer loyalty 

This research aims to analyze the influence of service quality and customer satisfaction on 

customer loyalty at J&T Express Harco Glodok Branch, West Jakarta. 

The type of research used in the research is quantitative. The population in this study were 

customers of the J&T Express delivery service, Harco Glodok Branch, West Jakarta, with a 

sample of 95 respondents. 

The results of this research show that the service quality variable has no influence on customer 

loyalty of the J&T Express delivery service, Harco Glodok West Jakarta branch, and the 

customer satisfaction variable has an influence on customer loyalty of the J&T Express delivery 

service, Harco Glodok West Jakarta Branch. From these results it can be stated that if the level 

of Customer Satisfaction gets better it can increase Customer Loyalty 

The conclusion of this research is that Service Quality has been proven to have no effect on 

Customer Loyalty, and Customer Satisfaction has been proven to have a positive effect on J&T 

Express Customer Loyalty, Harco Glodok Branch, West Jakarta 

Keywords: Service Quality,Customer Satisfaction, Customer Loyalty. 
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