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ABSTRAK 

 

 

Loyalitas konsumen sangat penting artinya bagi perusahaan yang menjaga 
kelangsungan usahanya maupun kelangsunan kegiatan usahanya. Loyalitas pelanggan 

dalam menggunakan jasa yang ditawarkan dapat dijadikan sebagai bahan masukan 
kepada pihak perusahaan untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas pelayanan 

yang dberikan dan kepercayaan yang ditawarkan. Kepuasan pelanggan dapat 
dipenuhi melalui kualitas pelayanan dan kepercayaan sehingga pelanggan akan 

melanjutkan transaksi dengan perusahaan tersebut. Penelitian ini ditujukan untuk 

menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas 

pelanggan dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda dengan program 

SPSS. Populasi yang digunakan adalah pelanggan yang pernah menggunakan jasa 

PT. Indo Samudera Perkasa yaitu sebesar 100 orang. Sedangkan sampel yang 

digunakan sebanyak 100 orang dengan teknik pemilihan sampel adalah penelitian 

sensus. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kepercayaan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan serta kepuasan pelanggan berpengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. Pada model 1, kualitas pelayanan memberikan  

pengaruh yang paling besar kepada kepuasan sebesar 0,524. Pada model 2, kualitas 

pelayanan memberikan pengaruh yang paling besar kepada loyalitas pelanggan 

sebesar 0,340. 
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