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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi kompetisi usaha yang semakin ketat saat
ini, seperti jasa pengiriman barang banyak perusahaan yang berorientasi pada
konsumen. Sehingga perusahaan menggunakan strategi pemasaran yang
terintegrasi dengan tujuan meningkatkan kepuasan konsumen dalam menentukan
pilihan. Hal ini membuat perusahaan jasa pengiriman barang akan berusaha
bersaing dalam menarik hati pelanggan Selain hal tersebut, yang melatar
belakangi penelitian ini yaitu adanya fenomena dan riset gab yang ditemukan
dalam penelitian terdahulu.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh Kinerja Layanan,
Kepercayaan, dan Komitmen terhadap Loyalitas Konsumen di ESL Express
Jepara. Populasi dalam penelitian ini yaitu konsumen yang memutuskan
menggunakan jasa pengiriman di ESL Express Jepara. Teknik pengambilan
sampel mengunakan teknik Nonprobability sampling dengan metode accidental
sampling yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja
yang secara kebetulan/insidental bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai
narasumber data (Sugiyono, 2011). Variabel independen yang digunakan dalam
penelitian ini yaitu kinerja layanan (Xi), kepercayaan (X;), dan komitmen (X3).
Sedangkan variabel dependen dalam penelitian ini yaitu loyalitas konsumen (Y).
Penelitian ini menggunakan data primer yang berupa hasil dari kuesioner yang
dibagikan kepada 97 responden. Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis regresi linier berganda yang diolah menggunakan program IBM SPSS
Statistic 20.0.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel kinerja layanan dan
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen,
sedangkan variabel komitmen berpengaruh positif namun tidak signifikan
terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan secara simultan variabel kinerja layanan,
kepercayaan, dan komitmen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
konsumen. Nilai koefisien Determinasi dalam penelitian ini yaitu sebesar 0,713.
dalam hal ini berarti bahwa variabel independen yang terdiri dari Kinerja Layanan
, Kepercayaan , dan Variabel Komitmen dapat menjelaskan variabel dependen
yaitu Loyalitas Konsumen dengan nilai sebesar 71,3% sedangkan sisanya 28,7%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak di analisis dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kinerja layanan, Kepercayaan, Komitmen ,Loyaitas

Konsumen.
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